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una empresa de servicios eléctricos Lima – 2017” 
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Aplicación del ciclo de Deming para mejorar el cumplimiento de los estándares de 
trabajo en la ejecución de obras eléctricas en una empresa de servicios eléctricos 
Lima - 2017. Presente tesis, que buscó determinar como la aplicación del Ciclo de 
Deming  mejora el cumplimiento de los estándares de trabajo en la ejecución de 
obras eléctricas. Teniendo como base teórica al autor Humberto Gutiérrez Pulido, 
quien conceptualiza que el Ciclo de Deming es de gran utilidad para estructurar y 
ejecutar proyectos de mejora de calidad, desarrollando sus cuatro etapas, 
planear, hacer, verificar y actuar, asimismo los Estándares de Trabajo definido por 
el Reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo con Electricidad como 
modelos, pautas y patrones establecido por el empleador lo cual contienen los 
requisitos mínimos aceptables con los cuales se puede comparar las actividades 
de trabajo, en seguridad y calidad. El tipo de investigación es aplicada y diseño 
cuasi experimental teniendo como población y muestra las ordenes de trabajos 
ejecutados durante un periodo de observación de 17 semanas. Se utilizó una 
ficha de reporte de  recolección de datos, se obtiene los datos de 17 semanas 
antes de la mejora para que después de aplicado la mejora en el mismo lapso de 
tiempo se vea los resultados, logrando como resultado una mejora del  47%  en la 
reducción del  promedio de incumplimiento de los estándares de trabajo, se 
corroboro los resultados con el análisis estadístico Wilcoxon, por la cual queda 
demostrado que la aplicación del Ciclo de Deming mejora el cumplimiento de los 
estándares de trabajo en la ejecución de obras eléctricas en una empresa de 
servicios eléctricos. 
 











Application of the Deming cycle to improve compliance with the standards of work 
in the execution of electrical works in an electric utility Lima - 2017. Present thesis, 
which sought to determine how the application of the Deming Cycle improves 
compliance with the standards of Work in the execution of electrical works. Based 
on the author Humberto Gutiérrez Pulido, who conceptualizes that the Deming 
Cycle is very useful for structuring and executing quality improvement projects, 
developing its four stages, planning, doing, verifying and acting, as well as the 
defined Working Standards By the Regulations of Safety and Health in Work with 
Electricity as models, guidelines and standards established by the employer which 
contain the minimum acceptable requirements with which work activities can be 
compared in safety and quality. The type of research is applied and quasi 
experimental design having as population and shows the orders of works executed 
during a period of observation of 17 weeks. A data collection report card was 
used, the data were obtained 17 weeks before the improvement so that after the 
improvement was applied in the same time period the results were seen, resulting 
in a 47% improvement in the Reduction of the average of non-compliance with the 
working standards, the results will be corroborated with the Wilcoxon statistical 
analysis, which shows that the application of the Deming Cycle improves 
compliance with the standards of work in the execution of electrical works in a 
company Of electrical services. 
 



































La seguridad y la salud en el trabajo en la actualidad representan una de las 
herramientas de gestión más importantes para mejorar la calidad de vida laboral 
en las empresas y con ella su competitividad. Toda empresa considera que la 
salud y seguridad de sus trabajadores es lo primero para el desarrollo y 
crecimiento de su organización, por lo cual como punto de inicio la alta dirección 
de las empresas está comprometida con el control de los riesgos inherentes a sus 
actividades, cumpliendo con las normas legales vigentes, adoptando y aplicando 
estándares de seguridad y calidad  en los servicios que brinda, lo cual es un factor 
que determina la permanencia de las empresas en los mercados locales y 
globales.  Para su cumplimiento la empresa debe disponer de los recursos 
necesarios y aplicarlos a todos los servicios y procesos y promoviendo la 
participación activa de todos sus trabajadores. La empresa de servicios eléctricos 
en cumplimiento a la Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo Ley  29783, 
Reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo con Electricidad RESESATE 
2013 y la Norma Técnica de calidad de los Servicios Eléctricos, realiza trabajos en 
todos los sectores de la economía nacional a través de su compromiso con 
calidad, seguridad y medio ambiente buscando en todo momento la mejora 
continua de sus actividades con la finalidad de estar a la vanguardia de las 
grandes empresas, para esto es necesario el cumplimiento de los estándares de 
calidad y seguridad con los cuales realiza a diario sus actividades. 
En la actualidad los trabajos que viene realizando la empresa viene siendo 
observados por nuestro principal cliente, evidenciando el incumplimiento a los 
estándares de trabajos en calidad y seguridad; bajo este contexto el presente 
estudio de investigación  busca una estrategia de mejora para reducir estas faltas; 
en este caso se ha optado aplicar el ciclo de Deming, ya que es un proceso 
estratégico que se adopta a esta situación y su aplicación permite la mejora 








1.1. Realidad Problemática 
Los primeros estudios sobre el Ciclo de Deming se remontan hacia los años de 
1950, donde el Físico Matemático William E. Deming nacido en Estados Unidos, 
laboraba como consejero estadístico de la oficina de censo y descubre  la labor 
que venía realizando un personaje llamado Walter A. Sherwart sobre el control 
estadístico de los procesos  en un laboratorio de telecomunicaciones, es ahí 
donde nace las ideas de Deming, quien es invitado a Japón como parte de los 
esfuerzos por reconstruir su imagen, de país que ofrecía productos de baja 
calidad, es ahí donde Deming forma a cientos de estudiantes, ingenieros y 
empresarios direccionando sus conferencias a mejorar sus procesos y los 
conceptos de calidad. 
Las conferencias que dictaba Deming tuvieron un efecto multiplicador en todo 
Japón, logrando así revolucionar el país ya que les enseño a ser perseverantes 
en mejorar la calidad de sus productos, ya que eso originaba la optimización de 
los recursos, el bajo costo de operación, y con eso  lograr la conquista del 
mercado. A Deming en EE.UU. se le encomendó mejorar los procesos en las 
fábricas de armamento de combate durante Segunda Guerra Mundial, en aquellos 
momentos solo se contaba con la mano de obra de solo mujeres, logrando con 
éxito que el armamento militar fuera de la mejor calidad. A la postre y ante el 
esfuerzo de la industria Japonesa quien mejoraba, EE.UU. recupera los 
conceptos enseñados por Deming, quien en su momento pasaron inadvertidos. 
Así también al respecto sobre los estándares de trabajo, la historia nos lleva a 
Francia  en el año de 1760 donde se realizó los primeros estudio de tiempos en la 
empresa acerca de la fabricación de alfileres, pero no fue sino hasta el año 1881 
con las propuestas de A Frederick W. Taylor que se difundió y conoció esta 
técnica desarrollando el concepto de la “tarea” en el que proponía que cada 
hombre debía recibir instrucciones por escrito de las tareas que debía realizar 
además los medios que utilizaría para ejecutarla, así mismo cada trabajo debía 
tener un tiempo estándar que estuviera basado en las posibilidades de una mano 
de obra calificada, Después de un tiempo fue el matrimonio Gilbreth en el que 




consiste en analizar los movimientos del cuerpo al realizar una actividad con el 
objeto de eliminar movimientos inefectivos y facilitar la tarea. 
En el Perú la investigación sobre el Ciclo de Deming y los Estándares de Trabajo 
es de suma importancia, tomando en cuenta que somos un país de 
procedimientos informales, cuya toma de decisiones son operativas, pero 
descuidando los procesos normativos, por eso que en el país se necesita 
investigaciones como las realizadas ya que lo que se busca y necesita es orden y 
autodisciplina en el cumplimiento de los procedimientos de trabajo además y 
porque en la actualidad las empresas tienen que enfrentarse a un nivel alto de 
competencia para poder crecer y desarrollarse y deben evolucionar y renovarse y 
eso se logra con una mejora continua que sea de forma constante. 
 
La presente tesis se desarrolla en una empresa que brinda los servicios de rubro 
eléctrico ejecutando obras de instalaciones eléctricas, en la actualidad y con el 
soporte para trabajar bajo estándares se seguridad y calidad solicitados por los 
clientes viene realizando servicios eléctricos de alta ingeniería relacionados a 
todos los sectores de la economía nacional cuenta con experiencia en trabajos de 
instalaciones residenciales, comerciales e industriales, siendo así, la mejor 
alternativa para los clientes. La empresa tiene el compromiso con la seguridad, 
Calidad, el medio ambiente y la excelencia operativa para ser el socio estratégico 
de los clientes y convertirse en la mejor empresa del Perú. 
 
El área de ejecución de obras donde nos encontramos desarrollando el estudio de 
investigación, está orientado a establecer un control efectivo de la calidad y 
seguridad de los trabajos encargados por los clientes, a través de los 
supervisores. Administrar de manera eficaz y eficiente la distribución de los 
trabajos encomendados a las empresas contratistas, de acuerdo a su 
especialidad, a su zona de trabajo y equipamiento, permitiendo así la ejecución 
segura y rápida de las tareas encomendadas. 
 




de trabajo tanto en calidad como en seguridad en la ejecución de  obras  
eléctricas, que viene siendo evidenciado por el cliente principal  y que incumple lo 
establecido en los documentos y estándares de trabajo que integran el contrato 
de prestación de servicios, generando como respuesta inmediata de nuestro 
cliente cartas multas con penalidades de 2.5% del valor de una UIT (Unidad 
Impositiva Tributaria) por incumplimiento encontrado. 
 
Además, todos estos incumplimientos influyen directamente para que la 
probabilidad de que haya accidentes de trabajo se incremente. Existe el 
compromiso con el cuidado de los trabajadores direccionado a su seguridad, pero 
las cosas no se están dando y de seguir esta situación la empresa podría perder a 
su cliente principal y disminuir su presencia en el mercado. En tal sentido se 
aplica el Ciclo de Deming como proceso estratégico para  mejorar en la empresa 
el cumplimiento de los estándares de trabajo tanto en calidad como en seguridad 
en la ejecución de obras eléctricas. 
 
A continuación, se adjunta el siguiente gráfico de los principales Estándares de 
Trabajo que vienen incumpliendo. 
 
Tabla 1   Estándares de trabajo 
 
Fuente: estándares internos adoptados del Reglamento de Seguridad y Salud en 
el trabajo con electricidad (RESESATE). 
Para la identificación de las posibles causas, del incumplimiento de los 
Estándares de Trabajo se hace mediante una sesión de lluvia de ideas, en la que 
se obtienen las siguientes principales causas. 
ESTANDARES DE TRABAJO EN SEGURIDAD ESTANDARES DE TRABAJO EN CALIDAD
Uso completos de Elementos de Protección Personal Especificaciones técnica de herramientas
Uso, instalación de equipos Especificación técnica de la instalación de conectores electricos
llenado  de la Charla de 5 minutos Normas de instalación de cables aéreos
Orden y limpieza en la zona de trabajo Normas de instalación de estructuras de concreto
Contenedores para residuos en obra Especificación técnica de accesorios para cables eléctricos
Instalación de materiales Presencia de supervisión en obra
Uso de herramientas trabajos en altura con 2 operarios
Implementos de los vehículos de transporte de personal Normas de instalación de estructuras de madera
Señalización de la zona de trabajo Acopio adecuado de materiales en obra





















Fuente: Elaboración propia 
Para Cuatrecasas (2010, p. 69), el Diagrama de Ishikawa analiza de una forma 
organizada y sistematica los problemas, sus causas, y las causas de estas 
causas, cuyo resultado en lo que afecta  a la calidad se denominara efecto. 
En el grafico N° 1, Causa – Efecto (Ishikawa)  identificamos las diferentes causas 
que vienen originado el problema del incumplimiento de los estandares de trabajo. 
Esto nos servira para buscar  mejorar en el cumplimiento de los estandares de 
trabajo.
LLUVIA DE IDEAS
Personal operativo en campo desconoce los estándares de trabajo

Personal operativo  no recibe capacitación

Personal operativo nuevo inexperto

Comunicación deficiente entre los miembros de las cuadrillas de trabajo
Falta de seguimiento de las obras por parte de la supervisión
Falta orden y limpieza
Falta de Prevencionista de Riesgo de la cuadrilla de trabajo
Inadecuada segregación de residuos en obra
Complacencia de los supervisores de obra
Inadecuado control de obras terminadas
Falta de ficha de control para el uso de maquinaria
Falta actualizar los estándares de trabajo




Solicitud inadecuada de los materiales
Falta de stock de materiales
Materiales proyectados no coinciden con los que se tienen que instalar en campo
Instalaciones existentes dificultan los trabajos
Planos proyectos inadecuados
Trabajos  fuera de programa
Zonas peligrosas

































































































Fuente: Elaboración propia 
 
Para Cuatrecasas (2010, p. 70), el Diagrama de Pareto es una herramienta para 
tomar decisiones sobre que causas hay que resolver prioritariamente para lograr 
mayor efectividad en la resolucion de problemas, la regla consiste en que el 80% 
de los problemas se deben a tan solo un 20% de causas. 
En la grafica N° 3, Diagrama de Pareto  identificamos que el desconocimiento por 
parte del personal operativo de los estandares de trabajo y no recibir capacitacion 
son las causa mas  relevantes, esto nos servira para atacar en forma prioritaria en 
su solucion buscando  mejorar el  problema. 
Causas de los Incumplimientos de los Estandares de Trabajo Cantidad Porcentaje % acumulado 80 - 20
Personal operativo en campo desconoce los estándares de trabajo 21 8.30% 8.30% 80%
Personal operativo  no recibe capacitación 21 8.30% 16.60% 80%
Personal operativo nuevo inexperto 18.5 7.31% 23.91% 80%
Comunicación deficiente entre los miembros de las cuadrillas de trabajo 17.5 6.92% 30.83% 80%
Falta de seguimiento de las obras por parte de la supervisión 16.5 6.52% 37.35% 80%
Falta orden y limpieza 16 6.32% 43.68% 80%
Falta de Prevencionista de Riesgo de la cuadrilla de trabajo 15.5 6.13% 49.80% 80%
Inadecuada segregación de residuos en obra 15.5 6.13% 55.93% 80%
Complacencia de los supervisores de obra 15 5.93% 61.86% 80%
Inadecuado control de obras terminadas 15 5.93% 67.79% 80%
Falta de ficha de control para el uso de maquinaria 13 5.14% 72.92% 80%
Falta actualizar los estándares de trabajo 10.5 4.15% 77.08% 80%
Generación de ruido por encima de los 85 decibeles 9.5 3.75% 80.83% 80%
Generación de polvo 8.5 3.36% 84.19% 80%
Maquinaria alquilada. 8.5 3.36% 87.55% 80%
Herramientas alquiladas. 7.5 2.96% 90.51% 80%
Solicitud inadecuada de los materiales 7.5 2.96% 93.48% 80%
Falta de stock de materiales 5 1.98% 95.45% 80%
Materiales proyectados no coinciden con los que se tienen que instalar en campo 4 1.58% 97.04% 80%
Instalaciones existentes dificultan los trabajos 2.5 0.99% 98.02% 80%
Planos proyectos inadecuados 2.5 0.99% 99.01% 80%
Trabajos  fuera de programa 2.5 0.99% 100.00% 80%
Zonas peligrosas 0 0.00% 100.00% 80%
TOTAL 253 100.00%






























































    Fuente: Elaboración propia
CAUSAS DEL INCUMPLIMIENTO DE LOS ESTANDARES DE TRABAJO CANTIDAD AREA DESCRIPCION
Personal operativo en campo desconoce los estándares de trabajo
 21 Gestión Mano de obra
Personal operativo  no recibe capacitación
 21 Gestión Mano de obra
Personal operativo nuevo inexperto
 18.5 Gestión Mano de obra
Comunicación deficiente entre los miembros de las cuadrillas de trabajo 17.5 Gestión Mano de obra
Falta de seguimiento de las obras por parte de la supervisión 16.5 Proceso Método
Falta orden y limpieza 16 Gestión Medio Ambiente
Falta de Prevencionista de Riesgo de la cuadrilla de trabajo 15.5 Gestión Mano de obra
Inadecuada segregación de residuos en obra 15.5 Gestión Medio Ambiente
Complacencia de los supervisores de obra 15 Gestión Mano de obra
Inadecuado control de obras terminadas 15 Gestión Medición
Falta de ficha de control para el uso de maquinaria 13 Calidad Maquinaria
Falta actualizar los estándares de trabajo 10.5 Proceso Método
Generación de ruido por encima de los 85 decibeles 9.5 Gestión Medio Ambiente
Generación de polvo 8.5 Gestión Medio Ambiente
Maquinaria alquilada. 8.5 Gestión Maquinaria
Herramientas alquiladas. 7.5 Gestión Maquinaria
Solicitud inadecuada de los materiales 7.5 Gestión Materiales
Falta de stock de materiales 5 Gestión Materiales
Materiales proyectados no coinciden con los que se tienen que instalar en campo 4 Calidad Materiales
Instalaciones existentes dificultan los trabajos 2.5 Gestión Medio Ambiente
Planos proyectos inadecuados 2.5 Proceso Método
Trabajos  fuera de programa 2.5 Proceso Método
Zonas peligrosas 0 Gestión Medio Ambiente









    
    



















Para Gutiérrez (2010, p. 178), Estratificar es analizar problemas, fallas, quejas o 
datos, clasificándolos o agrupándolos de acuerdo con los factores que, se cree, 
pueden influir en la magnitud de los mismos, a fin de localizar buenas pistas para 
mejorar un proceso. 
Descripción Cantidad Suma tota l
GESTION 17 204
PROCESOS 4 32
M ANTENIM IENTO 0 0
CALIDAD 2 17




























1.2. Trabajos previos 
CARHUAPOMA Hurtado, Jonnathan. Plan de Mejora de Estándares de Seguridad 
y Salud en el Trabajo para una Empresa Minera en la Región Sur de Arequipa - 
2015. (Tesis para optar por el título Profesional de Ingeniero Industrial). Arequipa 
Perú: Universidad Católica Santa María. Facultad de Ciencias e Ingenierías 
Físicas y Formales. 2015. (322 pp). El objetivo de la investigación fue mejorar los 
Estándares de Salud y Seguridad en el Trabajo para una Empresa Minera, para 
su utilización en las actividades que se generan de las operaciones mineras de la 
Región Sur de Arequipa. Para lo cual realizó un diagnóstico de su actual situación 
del índice de accidentabilidad en base a la identificación de los estándares con 
mayor grado de sufrir accidentes.  El tipo de Investigación fue aplicada, porque 
trata de aplicar los conocimientos teóricos para solucionar problemas prácticos, 
por lo que se actúa midiendo los diferentes niveles de los procesos del Plan de 
Mejora para determinar el diseño de los Estándares de Seguridad y Salud en el 
Trabajo adecuados para las empresas mineras. El nivel de Investigación es 
Descriptiva porque se determina la situación real de las operaciones y procesos 
de las empresas mineras a efecto de proponer alternativas de solución a los 
problemas que se identifiquen (Estándares).  Llegando a la conclusión que el Plan 
de Mejora de los estándares en la implementación del sistema de gestión de 
seguridad y salud en el trabajo es importante ya que además de garantizar que 
existan procedimientos que le permitan a la organización controlar los riesgos de 
seguridad y salud ocupacional, también reduce potencialmente los tiempos 
improductivos y los costos asociados a estos y contribuye con la mejora continua 
de la organización, reduciendo de esta forma el índice de accidentabilidad. Así 
mismo se concluye que a través del diagnóstico de accidentabilidad realizado; el 
índice de accidentabilidad esta aumentado actualmente debido a varios factores 
siendo el principal la Incorporación de Nuevas Tecnologías, lo cual a su vez 
genera la aparición de nuevos peligros y el aumento de los riesgos asociadas a 
este. El marco teórico del presente estudio científico fue útil por la selección de 
sus teorías al estar representadas en investigadores notables de fácil 





SARANGO Veliz, Ibbeth. Plan de Gestión de Seguridad y Salud en la 
Construcción de una Ciudad – basado en la Norma OHSAS 18001. (Tesis para 
optar por el Título Profesional de Ingeniero de Higiene y Seguridad Industrial). 
Lima Perú: Universidad Nacional de Ingeniería. Facultad de Ingeniería. 2012. (147 
pp). El objetivo de la investigación fue desarrollar y aplicar una Propuesta de Plan 
de Seguridad y Salud en obras de construcción cumpliendo con la norma OHSAS 
18001; para ello procedió a evaluar el problema de falta de herramientas para 
implementar un sistema de gestión de Seguridad y Salud Ocupacional (SSO). El 
tipo de Investigación fue aplicada, porque trata de aplicar los conocimientos 
teóricos para solucionar problemas prácticos, en las obras de construcción. El 
nivel de Investigación es Descriptiva porque se determina la situación real de las 
operaciones y procesos de las empresas de construcción a efecto de proponer 
alternativas de solución a los problemas que se identifiquen (falta de herramientas 
de SSO). Llegando a la conclusión que todas las herramientas que se  incluyeron 
en el Plan de Gestión de SSO: Tarjetas de observación, inspección por cuadrillas, 
tarjetas planeadas de inspección, AST, IPERC Continuo, OPT, PETS, ITS, entre 
otros; permitieron implementar con mayor facilidad el Sistema de Gestión de SSO 
de la empresa, debido a que se obtuvieron los siguientes beneficios: mayor 
control de todas las actividades realizadas, se detectaron a tiempo varias 
condiciones inseguras, se planificaron los trabajos con anticipación, entre otros.  
El presente trabajo de investigación es necesario por las diferentes herramientas 
de control que se incluyen en el plan de gestión de seguridad de todo proceso de 
construcción, lo cual direcciona a realizar los trabajos con acciones seguras así 
mismo permite la identificación de incumplimientos a las normativas de trabajo 
manifestados en actos y condiciones. 
 
ESPINOZA Rojas, Fredy. Diseño de Estándares para las Condiciones de 
Ambiente de Trabajo y de Seguridad para la Industria de Tallado de Artesanía en 
Piedra de la Ciudad de Pacasmayo. (Tesis para optar por el Título Profesional de 
Ingeniero Industrial). Trujillo Perú: Universidad Nacional de Trujillo. Facultad de 
Ingeniería. 2016. (230 pp). El objetivo de la investigación fue ayudar a mejorar el 
nivel de calidad laboral estableciendo estándares de trabajo y seguridad para la 




causa raíz de los problemas con la técnica de recolección de datos directamente 
de la realidad donde ocurren los hechos, así como su actual gestión en base a las 
dimensiones de estándares de seguridad y estándares de condición de estación 
de trabajo. Por el propósito o las finalidades perseguidas la investigación es 
aplicada; y utiliza un diseño No experimental, porque no se buscará manipular 
deliberadamente la variable independiente del problema de investigación, lo que 
se hace es observar el fenómeno tal y como se dan en su contexto natural, para 
después analizarlos; por otro lado, el tipo de investigación fue descriptiva, porque 
se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo único. Su propósito es 
describir variables y analizar su incidencia e interrelación en un momento dado.  
Llegando a la conclusión que el desarrollo de estándares mínimos mejora las 
condiciones de ambiente de trabajo y de seguridad laboral de los artesanos de 
Pacasmayo. Asimismo, la exposición a riesgos de seguridad son consecuencias 
de condiciones y acciones subestándares durante el trabajo. Las condiciones 
subestándares se refieren a un entorno contaminado o inadecuado por ruido 
excesivo, humedad, polvo e iluminación deficiente; y las acciones subestándares 
a conductas y acciones que lo exponen a riesgo innecesario o en su contrario a 
omisiones o negligencias en mantenimiento de equipos y herramientas. También 
la exposición frecuente del artesano a riesgos de seguridad, ergonomía e higiene 
durante su trabajo es originada por omisión, negligencia o desconocimiento de 
normas y estándares básicos de diseño, actuación y seguridad como 
consecuencia de ausencias de parámetros para el diseño de equipo e 
instalaciones, procedimientos de trabajo, uso correcto de herramientas y equipo; y 
a no usar o usarlo incorrectamente el equipo de protección personal. El marco 
teórico del presente estudio es pertinente por la selección de sus teorías que son 
de fácil entendimiento, asimismo ratifica la operatividad de los estándares de 
trabajo para desarrollar un trabajo con seguridad. 
 
POLO Reyes, Melva y GUZMAN Sifuentes, Alejandro. Propuesta de Mejora de 
Estandarización en el Proceso de Calidad de Servicio para el Incremento de la 
Productividad de la Empresa Corporación Comercial Jerusalem S.A.C. (Tesis 
para optar por el título Profesional de Ingeniero Industrial). Trujillo Perú: 




de la investigación fue incrementar la productividad de la empresa Corporación 
Comercial Jerusalem SAC a través de la propuesta de mejora de estandarización 
en el proceso de calidad de servicio. Para lo cual se realizó un diagnóstico y 
análisis de la situación actual del proceso de calidad del servicio haciendo uso de 
la técnica de recopilación de información, así como su actual gestión en base a la 
variable mejora de estandarización. Según la orientación, la presente 
investigación fue del tipo aplicada, ya que tiene como objetivo la utilización de los 
conocimientos en la práctica, para aplicarlos, en la mayoría de los casos, en 
provecho de la sociedad. Según el diseño, es una investigación del tipo pre-
experimental, ya que se analiza una sola variable y prácticamente no existe 
ningún tipo de control. No existe la manipulación de la variable independiente ni 
se utiliza grupo de control y no existe la posibilidad de comparación de grupos. Se 
realiza una post-prueba y puede realizarse también una pre-prueba.   Llegando a 
la conclusión que dentro del proceso del estándar de  Calidad de Servicio existen 
tres indicadores, donde el indicador CS (Calidad de Servicio) es el que no está 
cumpliendo con el estándar requerido (valor actual es 50%, valor requerido por el 
cliente es 100%), por lo cual la empresa ha tenido constantes penalidades, debido 
a la falta de mejora de  estandarización del proceso. También al realizar las 
propuestas de mejora, usando como una de las herramientas el Ciclo de Deming 
se logrará incrementar el indicador CS en un 25% y así mismo se incrementará el 
indicador de productividad en un 28%. La metodología y el marco teórico sencillo 
utilizado en la presente investigación son útiles porque se comparte el concepto 
de estándar. Asimismo, utiliza la técnica de la observación para identificar que el 
personal técnico no está cumpliendo con los procedimientos lo cual recae en 
pérdidas económicas a la empresa. 
 
REYES Lozano, Marlon. Implementación del Ciclo de Mejora Continua Deming 
para Incrementar la Productividad de la Empresa Calzados León en el año 2015. 
(Tesis para optar por el Título Profesional de Ingeniero Industrial). Trujillo Perú: 
Universidad Cesar Vallejo. Facultad de Ingeniería. 2015. (148 pp). El objetivo de 
la investigación fue incrementar la productividad implementando el ciclo de mejora 
continua Deming, para ello procedió a diagnosticar la causa raíz de los problemas 




a las dimensiones de Productividad de mano de obra y Productividad de materia 
prima. Fue una investigación aplicada, porque se hace uso de los conocimientos 
teóricos de la gestión empresarial a través de la mejora continua para dar solución 
a la problemática de la empresa en estudio. A su vez es un estudio experimental, 
porque pretende incrementar la productividad con la implementación del ciclo de 
mejora continua Deming y longitudinal porque la información es obtenida antes y 
después de la implementación. Es de diseño Pre experimental, pues estudia 
comparativamente el comportamiento de la productividad (VD) antes y después 
de la implementación del ciclo de mejora continua (X), se trabaja con un solo 
grupo (G); aplicándose un pre prueba y post prueba luego de aplicado el estímulo.  
Llegando a la conclusión que el análisis de la causa raíz de los problemas de 
Calzados León determinó que las causas primarias de su baja productividad son: 
la baja motivación, la falta de trabajo en equipo, la formación insuficiente de los 
trabajadores por la falta de capacitación, la falta de supervisión en los procesos, la 
mala distribución de los procesos, la falta de orden, la acumulación de productos 
en proceso, la escasez de materia prima, así como la también la baja capacidad 
de producción. Se consigue también que las mejoras implementadas 
contribuyeron a mejorar la productividad de mano de obra en 25% y la 
productividad de materia en 4%, resultados que permiten inferir que cuando se 
procede a implementar mejoras en base al análisis técnico de la problemática y se 
materializa esto desde una perspectiva de mejora continua es posible lograr 
mejorar significativamente en los objetivos propuestos, y esto puede darse en 
cualquier tipo de empresa incluso en la MYPES. La presente tesis es primordial 
porque nos enseña que haciendo uso de la herramienta de calidad Ciclo de 
Deming como estrategia para obtener resultados positivos en toda operación, 
permite que la empresa Calzados León incremente su productividad en base a 
qué; en base a cumplir los estándares de trabajo internos, como  mantener  el 
área de trabajo ordenado, instruir, formar con conocimientos a los trabajadores, 
capacitación en forma continua para que se mantenga en el tiempo el 
cumplimiento de las normativas internas. 
 
ALAYO Gómez, Robert y BECERRA Gonzales, Angie. Implementación del plan 




la empresa Agroindustrias Kaizen. (Tesis para optar por el título de Ingeniero 
Industrial). Lima Perú: Universidad San Martín de Porres. Escuela Profesional de 
Ingeniería Industrial. 2014. (394 pp). Se planteó como objetivo, gestionar y 
controlar el proceso productivo y sus variables, para lograr productos que 
cumplan con los requisitos del cliente, en tiempo, efectividad y calidad. El tipo de 
investigación fue aplicada, explicativa y cualitativa - cuantitativa con un diseño 
cuasi – experimental con una población y muestra que está determinada por 
todos los trabajadores de la empresa en un periodo de 30 días, utilizando como 
técnica para la recolección de datos, la observación directa y como instrumento 
las listas de chequeo. Llegando a la conclusión la aplicación de la metodología 
PHVA desarrollo procesos claves y de apoyo, que permitieron realizar un 
adecuado seguimiento y control a los procesos operativos contribuyendo a 
incrementar la productividad, también como parte del proceso de mejora continua  
se elaboró un programa de Seguridad y Salud en el trabajo que permitió identificar 
los peligros en los puestos de trabajo, ameritando implementar con equipos de 
protección personal y un plan capacitación lo cual permitió el aumento hasta 
72.02% del clima laboral mejorando la predisposición del personal para aplicar las 
nuevas herramientas de mejora. El aporte de la presente tesis es de suma 
importancia porque en su contenido describe como se obtiene un adecuado 
control de los procesos operativos a todo  nivel aplicando la metodología PHVA, 
que conlleva a obtener resultados positivos en los indicadores de rentabilidad, de 
horas hombres de trabajadas y de  la misma manera la implementación de 
actividades relacionadas a las normativas de Seguridad y Salud en el trabajo en el 
Perú ya que el autor describió que tenían desventajas por la falta  de 
estandarización de los procesos, falta de capacitación al personal, puestos no 
definidos, no se identificaban los peligros, lo que generaba reclamos de los 
clientes. Considero conveniente que la aplicación del Ciclo de Deming permite 
mejorar las actividades relacionadas a la seguridad, por la misma razón es que la 
estoy aplicando además se ajusta a la situación real de la empresa. 
 
NAVARRETE Battifora, Jeanina. Propuesta de un Plan de Seguridad y Salud 
Ocupacional para Gestionar la Minimización de los Peligros y Riesgos de los 




(Tesis para optar por el título Profesional de Ingeniero Industrial). Cajamarca 
Perú: Universidad Privada del Norte. Facultad de Ingeniería. 2012. (183 pp). El 
objetivo de la investigación fue lograr un plan de seguridad y salud ocupacional 
para gestionar la minimización de los peligros y riesgos de los trabajadores de 
dicha empresa. Para lo cual realizo un diagnóstico de la situación actual de la 
empresa, evaluando su gestión en seguridad y salud ocupacional tomando como 
referencia el modelo adecuado a la realidad de las MYPES basado en la 
Legislación Peruana en seguridad y salud en el trabajo. Asimismo, la evaluación 
en su gestión operativa mediante observaciones a sus actividades que realizan a 
diario. La presente investigación fue del tipo aplicada, ya que tiene como objetivo 
la utilización de los conocimientos para llevar a cabo la solución de problemas, en 
provecho de generar bienestar a la sociedad.  Según el diseño, es una 
investigación del tipo pre-experimental. Llegando a la conclusión que la empresa 
ha obtenido como resultado en el sistema de gestión un 2 %, debido a que sólo 
cuenta con el programa de señalización, el cual fue evaluado con un 15% de 
calificación y por lo cual se lo califica como incipiente, poniendo en peligro la 
seguridad y salud de los trabajadores, lo que no le permite minimizar los 
accidentes de trabajo. Asimismo, se encontró que el 17% de los riesgos son 
intolerables pudiendo ocasionar incapacidad permanente, incluso hasta muerte, el 
56% corresponde a importante conllevando a incapacidad parcial y el 27% 
moderado. Los marcos teóricos empleados en esta investigación sirvieron de 
base al desarrollo del presente estudio por la selección de sus teorías que son de 
fácil comprensión y contextualización, y que me permite ratificar los conceptos 
que vengo utilizando en el desarrollo de mi investigación. 
 
POVEDA Pinilla, Juan. Desarrollo de un Sistema de Gestión en Seguridad y Salud 
en el Trabajo en P3 Carboneras los Pinos S.A.S. (Tesis para optar por el título 
Profesional de Ingeniero Industrial). Bogotá DC Colombia: Universidad Libre de 
Colombia. Facultad de Ingeniería. 2014. (147 pp). El objetivo de la investigación 
fue mejorar las condiciones de seguridad y salud a través del desarrollo de un 
sistema de gestión en seguridad y salud en el trabajo en la empresa P3 
CARBONERAS LOS PINOS S.A.S., El proyecto se fundamenta por una 




actual de la empresa mediante una metodología que es conocer las actividades 
que se hacen en cada proceso y hacer una recopilación de datos mediante visitas 
para que posteriormente, con las listas elaboradas de chequeo de normas 
aplicadas se detecte el nivel de cumplimiento. Ya con las listas, se analizan los 
datos y se comparan con los estándares mínimos de seguridad y salud en el 
trabajo para llegar a un diagnóstico que evalúe los riesgos a que son sometidos 
los trabajadores, que consecuencias trae cada riesgo conforme a parámetros. Se 
catalogan niveles de deficiencia, de exposición, de probabilidad, de consecuencia, 
de intervención e interpretación. Llegando a la conclusión que el presente 
documento basado en la norma NTC OHSAS 18001, da como resultado que la 
empresa P3 CARBONERAS LOS PINOS S.A.S. puede llegar a solicitar la 
certificación, pues tiene muchas de las herramientas suficientes para cumplir el 
objetivo de brindar seguridad y salud a sus empleados, disminuyendo los índices 
de accidentalidad, mejorando las condiciones de trabajo y haciendo de la 
empresa un sitio más seguro. La norma NTC OHSAS 18001 es una norma que es 
vital para el desarrollo de un sistema de gestión en seguridad y salud en el 
trabajo, debido a que está muy comprometida con la seguridad y la salud tanto de 
la empresa como de los empleados en todos los sectores, pero en este caso para 
minería que es un sector en el cual se presenta gran número de accidentes. Las 
inspecciones son unos instrumentos importantes para detectar las falencias e 
incumplimientos de la normatividad del sector minero y de los estándares mínimos 
de seguridad y salud en el trabajo. Las listas de chequeo son las que muestran 
que cumplimiento tiene la empresa frente a la normatividad y es la que deja ver 
las mejoras que se deben realizar y las correcciones pertinentes. La tesis en 
mención es idónea por que utiliza la técnica de la observación para la recopilación 
de datos con la finalidad de comparar el nivel de cumplimiento de los estándares 
de seguridad que se aplican en la operación, logrando de esa manera reducir la 
probabilidad de que sucedan accidentes de trabajo. 
 
ALVAREZ REYES, Carla y DE LA JARA Gonzales, Paula. Análisis y mejora de 
procesos mediante la aplicación del ciclo de Deming en una empresa de 
Matricera. (Tesis para optar por el Título Profesional de Ingeniero Industrial). Lima 




El objetivo de la investigación fue la optimización de los procesos con el fin de 
aumentar la producción, reducir los costos, asimismo mejorar la calidad y la 
atención de servicio a los clientes, además busca reducir las causas de los 
problemas más principales que están afectando la producción. La presente 
investigación es del tipo aplicada, descriptiva y de diseño cuasi-experimental 
siendo la población y la muestra utilizada el departamento de mantenimiento, los 
instrumentos utilizados son la ficha de recolección de datos, la ficha de registro y 
base de datos de la producción. El autor concluye que las mejoras planteadas de 
mejora continua permiten la optimización y por ende el aprovechamiento de la 
capacidad disponible de las máquinas de bebidas, así como la reducción de 
costos, el aumento de la producción, y el incremento de la calidad del producto y 
la satisfacción del cliente; en este enfoque están sustentadas las mejoras 
propuestas ante los problemas más principales determinados en el diagnóstico de 
la situación actual de la empresa. La tesis es pertinente porque me permite 
establecer círculos de mejora de la calidad con el objetivo de buscar las causas 
de los problemas y sus posibles soluciones además el proceso de mejora 
continua debe estar dirigido por el personal que está a cargo del proceso 
operativo, así como la línea de mando medio que son los supervisores hasta la 
línea de mando principal que es la gerencia. 
 
ALCOCER Allaica, Jorge. Elaboración del Plan de Seguridad Industrial y Salud 
Ocupacional para la E.E.R.S.A. – Central de Generación Hidráulica Alao. (Tesis 
para optar por el título Profesional de Ingeniero Industrial). Riobamba Ecuador: 
Escuela Superior Politécnica de Chimborazo. Escuela de Ingeniería Industrial 
2010. (155 pp). El objetivo de la investigación fue elaborar el plan de seguridad 
industrial y salud ocupacional el mismo que servirá para estandarizar los 
diferentes métodos, procesos y procedimientos de trabajo con el propósito de 
evitar los daños o pérdidas que se puedan dar en la salud, seguridad de los 
empleados, el medio ambiente y la producción de una empresa para lo cual 
realizo un diagnóstico de la situación actual de la empresa  mediante la 
metodología de realizar constantes inspecciones de campo, conociendo las áreas 




minucioso análisis a los diferentes aspectos relacionados con la seguridad. 
Llegando a la conclusión que las múltiples inspecciones de campo realizadas a 
los puestos de trabajo en donde se desarrollan actividades tanto en el día como 
en la noche, contribuyeron a la identificación de los diferentes tipos de riesgos 
presentes en cada una de las instalaciones, los mismos que se convierten en 
desencadenantes de accidentes y la postre causantes de enfermedades 
profesionales, que en muchos de los casos impiden el desenvolvimiento normal 
de la persona, tanto en el aspecto laboral como en su vida personal. El aporte de 
la presente tesis es importante por su marco teórico y objetivos que se propone ya 
que lo que se quiere es estandarizar, crear normativas de trabajo para evitar de 
esa manera pérdidas o daños a los trabajadores, pero no basta solo con tener 
estándares de trabajo, el autor también considera un plan de capacitación para 
que esas normativas se cumplan y el personal este instruido en todo momento de 
cómo y de qué manera realizar los trabajos. 
 
1.3.  Teorías relacionadas al tema 
1.3.1.  Ciclo de Deming 
El ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) es de gran utilidad para 
estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la calidad y la productividad en 
cualquier nivel jerárquico en una organización. En este ciclo, también conocido 
como el ciclo de Shewhart, Deming o el ciclo de la calidad, se desarrolla de 
manera objetiva y profunda un plan (planear), éste se aplica en pequeña escala o 
sobre una base de ensayo (hacer), se evalúa si se obtuvieron los resultados 
esperados (verificar) y, de acuerdo con lo anterior, se actúa en consecuencia 
(actuar), ya sea generalizando el plan —si dio resultado— y tomando medidas 
preventivas para que la mejora no sea reversible, o reestructurando el plan debido 
a que los resultados no fueron satisfactorios, con lo que se vuelve a iniciar el ciclo. 
(Gutiérrez, 2010, p. 120). 
 
El ciclo Deming o ciclo de mejora actúa como guía para llevar a cabo la mejora 
continua y lograr de una forma sistemática y estructurada la resolución de 




realizar, comprobar y actuar, que forman un ciclo que se repite de forma continua. 
También se le conoce como ciclo PDCA, siglas en ingles de Plan, Do, Check, Act. 
Dentro de cada fase básica pueden diferenciarse distintas subactividades. 
(Cuatrecasas, 2010, p. 65). 
 
El ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) es un proceso que, junto con el método 
clásico de resolución de problemas, permite la consecución de la mejora de la 
calidad en cualquier proceso de la organización. Supone una metodología para 
mejorar continuamente y su aplicación resulta muy útil en la gestión de los 
procesos. (Camisón, Cruz y Gonzáles, 2006, p. 875), 
 
El ciclo de Deming es un ciclo dinámico que puede desarrollarse dentro de cada 
proceso de la organización y en el sistema de procesos como un todo. Asimismo, 
está íntimamente asociado con la planificación, implementación, control y mejora 
continua, tanto en la realización del producto como en otros procesos del sistema 
de gestión de la calidad. (Pérez y Muñera, 2007, p. 50). 
 
El Ciclo de Deming, o el ciclo PDCA es un modelo sencillo que ilustra la 
resolución de problemas y sirve como base en el proceso de mejora continua de 
la gestión de la calidad. (Sangüesa y Ilzarbe, 2006, p. 97), 
 
En conclusión, se puede definir que el ciclo de Deming es un proceso estratégico 
de gran utilidad y su aplicación permite la mejora continua en cualquier proceso y 
la solución de problemas en la organización. 
 
Características del Ciclo de Deming 
Para Gutiérrez (2010) el ciclo de mejora continua tiene las siguientes 
características. 
 Evaluar y analizar la situación actual para identificar las áreas para la 
mejora. 




 Busca posibles soluciones para lograr cumplir los objetivos. 
 Evalúa dichas soluciones y su selección. 
 Implementar la solución en el área del problema. 
 Permite medir, verificar, analizar y evaluar los resultados. 
 Desarrolla cambios si es necesario hacerlos. 
Para Cuatrecasas (2010), el Ciclo de Deming tiene las siguientes características. 
Permite trazarse objetivos. 
 Seleccionar los métodos más adecuados para lograr los objetivos. 
 Tomar acción y las medidas correspondientes en la problemática 
identificada. 
 Permite verificar y controlar los efectos y resultados de las medidas 
implantadas. 
 Permite de contextualizar los resultados obtenidos para desarrollar 
mejoras.  
Importancia del Ciclo de Deming 
Para Gutiérrez (2010), la filosofía de este ciclo lo hace de gran importancia porque 
persigue la mejora mediante diferentes metodologías. En general, para cumplir 
efectivamente el ciclo PHVA, es clave usar las herramientas básicas. Actualmente 
hay muchas metodologías de desarrollo de un proyecto que de alguna forma 
incorporan la filosofía del ciclo PHVA en la solución de los problemas, en mejorar 
la calidad, y eso se puede hacer en forma constante. Lo resaltante en la 
importancia del Ciclo de Deming es que se inicia con la formación de un equipo 
de trabajo que se forma con el propósito de ejecutar un proyecto para resolver un 
problema importante y recurrente, primando  el aporte de ideas antes de proponer 
soluciones y aventurar acciones. Asimismo el PHVA es importante porque te 
permite seguir estrategias o pasos con sus posibles técnicas a usar que 
incrementa  la probabilidad de éxito. De esta manera, la planeación, el análisis y 
la reflexión se harán un hábito en el logro del objetivo o meta trazada.  
Para Cuatrecasas (2010, p. 65), el ciclo de Deming está establecido básicamente 
por cuatro actividades: planificar, realizar, comprobar, y actuar, que forman un 




diferenciarse distintas sub actividades. 
 









El Ciclo de Deming 
 
Para Gutiérrez (2010, p. 120), el ciclo de Deming se desarrolla de manera objetiva 
y profunda un plan (planear), éste se aplica en pequeña escala o sobre una base 
de ensayo (hacer), se evalúa si se obtuvieron los resultados esperados (verificar) 
y, de acuerdo con lo anterior, se actúa en consecuencia (actuar), ya sea 
generalizando el plan —si dio resultado— y tomando medidas preventivas para 
que la mejora no sea reversible, o reestructurando el plan debido a que los 
resultados no fueron satisfactorios, con lo que se vuelve a iniciar el ciclo. 
 
En conclusión, se puede definir que el ciclo de Deming es desarrollado 
básicamente por cuatro fases: Planificar, Hacer Verificar y Actuar y en cada fase 




Para Cuatrecasas (2010, p. 65), en esta primera fase cabe preguntarse cuáles 
son los objetivos que se requieren alcanzar y la elección de métodos adecuados 
para lograrlos. Conocer previamente la situación de la empresa mediante la 




















establecer los objetivos. La planificación debe incluir el estudio de causas y los 
correspondientes efectos para prevenir los fallos potenciales y los problemas de la 
situación sometida a estudio, aportando soluciones y medidas correctivas. 
 
Para Gutiérrez (2010, p. 121), esta primera fase el autor lo llama planear y está 
desarrollado en cuatro pasos: En este primer paso se debe definir y delimitar con 
claridad un problema importante, de tal forma que se entienda en qué consiste el 
problema, cómo y dónde se manifiesta, cómo afecta al cliente y cómo influye en la 
calidad y la productividad. Además, se debe tener clara la magnitud del problema: 
con qué frecuencia se presenta y cuánto cuesta. En este segundo paso, los 
miembros del equipo deben buscar todas las posibles causas del problema, 
preguntándose al menos cinco veces el porqué de éste. Dentro de todos los 
posibles factores y causas considerados en el paso anterior, en este tercer paso 
es necesario investigar cuál o cuáles se consideran más importantes. Para este 
cuarto paso al considerar las medidas remedio para las causas más importantes 
se debe buscar que éstas eliminen las causas, de tal manera que se esté 
previniendo la recurrencia del problema, y no deben llevarse a cabo acciones que 
sólo eliminen el problema de manera inmediata o temporal. 
 
Hacer: 
Para Cuatrecasas (2010, p. 66), en esta segunda fase el autor lo llama realizar 
consiste en llevar a cabo el trabajo y las acciones correctivas en la fase anterior. 
Corresponde a esta fase la formación y educación de las personas y empleados 
para que adquieran un adiestramiento en las actividades y actitudes que han de 
realizar. Es importante comenzar el trabajo de manera experimental, para, una 
vez que se haya comprobado su eficacia en la fase siguiente, formalizar la acción 
de mejora en la última etapa. 
 
Para Gutiérrez (2010, p. 122), esta segunda fase está desarrollado en un paso: 
Para llevar a cabo las medidas remedio se debe seguir al pie de la letra el plan 
elaborado en el paso anterior, además de involucrar a los afectados y explicarles 




considerar en el plan de implementación es que las medidas remedio primero se 
hacen a pequeña escala sobre una base de ensayo, si esto fuera factible. 
 
Verificar: 
Para Cuatrecasas (2010, p. 66), en esta tercera fase el autor lo llama comprobar, 
es el momento de verificar y controlar los efectos y resultados que surjan de 
aplicar las mejoras planificadas. Se ha de comprobar si los objetivos marcados se 
han logrado o, si no es así, planificar de nuevo para tratar de superarlos. 
 
Para Gutiérrez (2010, p. 122), en esta tercera fase se debe verificar si las 
medidas remedio dieron resultado. Para ello es importante dejar funcionar el 
proceso un tiempo suficiente, de tal forma que los cambios realizados se puedan 
reflejar y luego, mediante una técnica estadística, comparar la situación antes y 
después de las modificaciones. Si hubo cambios y mejoras en el proceso, es 
necesario también evaluar el impacto directo de la solución, ya sea en términos 
monetarios o sus equivalentes. 
 
Actuar: 
Para Cuatrecasas (2010, p. 66), en esta cuarta fase, una vez que se compruebe 
que las acciones emprendidas dan el resultado apetecido, es necesario realizar 
su normalización mediante una documentación adecuada, describiendo lo 
aprendido, como se ha efectuado, etc. Se trata, al fin y al cabo, de formalizar el 
cambio o acción de mejora de forma generalizada introduciéndolos en los 
procesos o actividades. 
Para Gutiérrez (2010, p. 122) en esta cuarta fase Si las soluciones dieron 
resultado se deben generalizar las medidas remedio y prevenir la recurrencia del 
problema o garantizar los avances logrados; para ello, hay que estandarizar las 
soluciones a nivel proceso, los procedimientos y los documentos 
correspondientes, de tal forma que el aprendizaje logrado mediante la solución se 
refleje en el proceso y en las responsabilidades. Es necesario comunicar y 
justificar las medidas preventivas, y entrenar a los responsables de cumplirlas. 




mecanismos o métodos de prevención y monitoreo; por ejemplo, poner en 
práctica cartas de control, inspecciones periódicas, hojas de verificación, 
supervisiones, etc. También conviene elaborar una lista de los beneficios 
indirectos e intangibles que se lograron con el plan de mejora. Si las soluciones 
no dieron resultado se debe repasar todo lo hecho, aprender de ello, reflexionar, 
obtener conclusiones y, con base en esto, empezar de nuevo desde la primera 
fase. Asimismo, en esta última etapa se debe revisar y documentar el 
procedimiento seguido y planear el trabajo futuro. Para ello se puede elaborar una 
lista de los problemas que persisten y señalar algunas indicaciones de lo que 
puede hacerse para resolverlos. Los problemas más importantes se pueden 
considerar para reiniciar el ciclo. Además, es indispensable reflexionar sobre todo 
lo hecho, documentarlo y aprender de ello, para que las acciones futuras sean 
mejores y cuenten con un expediente o documento del cual partir. Si el proyecto 
se considera exitoso, es recomendable presentarlo a directivos y a otras áreas, 
tanto como una forma de reconocer a los miembros del equipo como una manera 
de difundir el trabajo por la calidad y la productividad. 
 
Para Gutiérrez (2010, p. 120), En síntesis, se debe trabajar el ciclo de Deming 













Fuente: Gutiérrez 2010 




1. Definir, delimitar y analizar la  magnitud del problema                                                                       
En este primer paso se debe definir y delimitar con claridad un problema 
importante, de tal forma que se entienda en qué consiste el problema, cómo y 
dónde se manifiesta, cómo afecta al cliente y cómo influye en la calidad y la 
productividad. Además, se debe tener clara la magnitud del problema: con qué 
frecuencia se presenta y cuánto cuesta. Para averiguar todo esto, las 
herramientas básicas, como el diagrama de Pareto, la hoja de verificación, el 
histograma, una carta de control o directamente las quejas de un cliente interno o 
externo, son de gran utilidad. 
El resultado de este primer paso es tener definido y delimitado, por escrito, el 
problema, así como el objetivo que se persigue con el proyecto y una estimación 
de los beneficios directos que se obtendrían con la solución del problema. 
 
2. Buscar todas las posibles causas 
En este segundo paso, los miembros del equipo deben buscar todas las posibles 
causas del problema, preguntándose al menos cinco veces el porqué de éste. Es 
importante profundizar en las verdaderas causas y no en los síntomas; además 
de poner énfasis en la variabilidad: cuándo se da (horario, turno, departamento, 
máquinas), en qué parte del producto o el proceso se presentan los defectos, en 
qué tipo de productos o procesos se da el problema. Cuando éste se ha 
presentado en repetidas ocasiones, es recomendable centrarse en el hecho 
general, no en el particular; por ejemplo, si el problema es que un lote salió mal, y 
eso ocurre con frecuencia, entonces es mejor preguntarse a profundidad por qué 
salen mal los lotes, no por qué salió mal un lote en particular. 
Una herramienta de utilidad en esta actividad es la técnica de lluvia de ideas y el 
diagrama de Ishikawa, para así considerar los diferentes puntos de vista y no 
descartar de antemano ninguna posible causa. 
 
3. Investigar cuál es la causa o el factor más importante 
Dentro de todos los posibles factores y causas considerados en el paso anterior, 
es necesario investigar cuál o cuáles se consideran más importantes. Para ello se 




representarla en un diagrama de Ishikawa, y por consenso seleccionar las causas 
que se crean más importantes. También es posible hacer un análisis con base en 
datos, aplicando alguna herramienta como el diagrama de Pareto, la 
estratificación o el diagrama de dispersión, o bien, se pueden tomar datos 
mediante una hoja de verificación. Además, se debe investigar cómo se 
interrelacionan las posibles causas, para así entender mejor la razón real del 
problema y el efecto que tendrá, al solucionarlo, en otros procesos 
interdependientes. No hay que olvidar y perder de vista el problema general. 
 
4. Considerar las medidas remedio para las causas más importantes 
Al considerar las medidas remedio se debe buscar que éstas eliminen las 
causas, de tal manera que se esté previniendo la recurrencia del problema, y no 
deben llevarse a cabo acciones que sólo eliminen el problema de manera 
inmediata o temporal. 
Respecto a las medidas remedio, es indispensable cuestionarse lo siguiente: su 
necesidad, cuál es el objetivo, dónde se implementarán, cuánto tiempo llevará 
establecerlas, cuánto costará, quién lo hará y cómo. También es necesario 
analizar la forma en la que se evaluarán las soluciones propuestas y elaborar de 
manera detallada el plan con el que se implementarán las medidas correctivas o 
de mejora (secuencia, responsabilidades, modificaciones, etcétera). 
 El equipo debe analizar si las medidas remedio no generan otros problemas 
(efectos secundarios). De ser el caso, se deben adoptar medidas que 
contrarresten tales efectos secundarios o considerar otro tipo de acciones. 
Como se aprecia en la tabla 6.1, estos cuatro primeros pasos son en los que se 
divide la fase de planear en el ciclo PHVA, con lo que, a estas alturas, aún no se 
ha hecho ninguna modificación, únicamente se ha estado analizando la mejor 
manera de resolver el problema. Si el equipo requiere poner a consideración de 
los directivos las medidas remedio, entonces, fundamentándose en el ciclo PHVA 
y en los pasos anteriores, la reunión con los directivos debe prepararse muy bien 
con los materiales apropiados, poniendo énfasis en la importancia del problema y 
sus costos asociados. 




Para llevar a cabo las medidas remedio se debe seguir al pie de la letra el plan 
elaborado en el paso anterior, además de involucrar a los afectados y explicarles 
la importancia del problema y los objetivos que se persiguen. Algo fundamental a 
considerar en el plan de implementación es que las medidas remedio primero se 
hacen a pequeña escala sobre una base de ensayo, si esto fuera factible. 
 
6. Revisar los resultados obtenidos 
En este paso se debe verificar si las medidas remedio dieron resultado. Para ello 
es importante dejar funcionar el proceso un tiempo suficiente, de tal forma que los 
cambios realizados se puedan reflejar y luego, mediante una técnica estadística, 
comparar la situación antes y después de las modificaciones. 
Si hubo cambios y mejoras en el proceso, es necesario también evaluar el 
impacto directo de la solución, ya sea en términos monetarios o sus equivalentes. 
 
7. Prevenir la recurrencia del problema 
Si las soluciones dieron resultado se deben generalizar las medidas remedio y 
prevenir la recurrencia del problema o garantizar los avances logrados; para ello, 
hay que estandarizar las soluciones a nivel proceso, los procedimientos y los 
documentos correspondientes, de tal forma que el aprendizaje logrado mediante 
la solución se refleje en el proceso y en las responsabilidades. 
Es necesario comunicar y justificar las medidas preventivas, y entrenar a los 
responsables de cumplirlas. Las herramientas estadísticas pueden ser de mucha 
utilidad para establecer mecanismos o métodos de prevención y monitoreo; por 
ejemplo, poner en práctica cartas de control, inspecciones periódicas, hojas de 
verificación, supervisiones, etc. También conviene elaborar una lista de los 
beneficios indirectos e intangibles que se lograron con el plan de mejora. 
Si las soluciones no dieron resultado se debe repasar todo lo hecho, aprender de 
ello, reflexionar, obtener conclusiones y, con base en esto, empezar de nuevo 
desde el paso 1. Sobre todo, ver si en el paso 5 realmente se implementaron las 






En este último paso se debe revisar y documentar el procedimiento seguido y 
planear el trabajo futuro. Para ello se puede elaborar una lista de los problemas 
que persisten y señalar algunas indicaciones de lo que puede hacerse para 
resolverlos. Los problemas más importantes se pueden considerar para reiniciar 
el ciclo. Además, es indispensable reflexionar sobre todo lo hecho, documentarlo 
y aprender de ello, para que las acciones futuras sean mejores y cuenten con un 
expediente o documento del cual partir. Si el proyecto se considera exitoso, es 
recomendable presentarlo a directivos y a otras áreas, tanto como una forma de 
reconocer a los miembros del equipo como una manera de difundir el trabajo por 
la calidad y la productividad. 
En un principio, tal vez los ocho pasos anteriores parezcan un trabajo extra y lleno 
de rodeos para resolver un problema o para ejecutar un proyecto de mejora, pero 
a mediano plazo liberan de muchas de las actividades que hoy se realizan y que 
no tienen ningún impacto en la calidad y la productividad. En otras palabras, 
seguir los ocho pasos sustituirá la cantidad de acciones instantáneas por la 
calidad de las soluciones de fondo. 
 
Para Cuatrecasas (2010), en síntesis en el ciclo de Deming se debe aplicar la 
lógica y hacer las cosas de forma ordenada y correcta aplicando las cuatro fases 
constituidas a su vez por 8 sub etapas. 
Tabla 7    Sub etapas para trabajar el Ciclo de Deming 
 
Fuente: Cuatrecasas 2010 
Etapa del ciclo Sub estapa Nombre de la Sub etapa
1 Seleccionar la oportunidad de mejora
2 Registrar la situación de partida
3 Observar (a nivel de ensayo o simulación) el resultado
4 Estudiar y elegir las acciones correctivas más adecuadas
Realizar 5 Llevar a cabo la acción correctora aprobada
Comprobar
6
Diagnosticar a partir de los resultados. 
De no ser los deseados, volver al inicio
7 Confirmar y normalizar la acción de mejora






1.3.2. Estándares de Trabajo 
Son los modelos, pautas y patrones establecidos por el empleador que contienen 
los parámetros y los requisitos mínimos aceptables de medida, cantidad, calidad, 
valor, peso y extensión establecidos por estudios experimentales, investigación, 
legislación vigente o resultado del avance tecnológico, con los cuales es posible 
comparar las actividades de trabajo, desempeño y comportamiento industrial. Es 
un parámetro que indica la forma correcta de hacer las cosas. El estándar 
satisface las siguientes preguntas: ¿Qué?, ¿Quién?, ¿Cómo? y ¿Cuándo? 
(Ministerio de Energía y Minas Dirección General de Electricidad (Perú): 
Reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo con Electricidad – 2013 
(RESESATE-2013). Lima. 2013 59 pp.). 
 
Estándares de Trabajo:  
Son los modelos, pautas y patrones establecidos por el empleador que contienen 
los parámetros y los requisitos mínimos aceptables de medida, cantidad, calidad, 
valor, peso y extensión establecidos por estudios experimentales, investigación, 
legislación vigente o resultado del avance tecnológico, con los cuales es posible 
comparar las actividades de trabajo, desempeño y comportamiento industrial. Es 
un parámetro que indica la forma correcta de hacer las cosas. El estándar 
satisface las siguientes preguntas: ¿Qué?, ¿Quién?, ¿Cómo? y ¿Cuándo? (Ley n° 
29783. Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo. Diario Oficial el Peruano, Lima, 
Perú, sábado 20 de agosto de 2011). 
 
Estándares de Trabajo en Seguridad  
Son los parámetros establecidos por el empleador que contienen las exigencias 
mínimas aceptables de acciones y actividades que permiten al trabajador laborar 
en condiciones de no agresión tanto ambientales como personales, para 
preservar su salud y conservar los recursos humanos y materiales (Ministerio de 
Energía y Minas Dirección General de Electricidad (Perú): Reglamento de 
Seguridad y Salud en el Trabajo con Electricidad – 2013 (RESESATE-2013). 





Estándares de Trabajo en Calidad 
Son las funciones, especificaciones y normas técnicas establecidas por el 
empleador que contienen los parámetros y los requisitos mínimos aceptables de 
calidad, establecidos por estudios experimentales, investigación, legislación 
vigente o resultado del avance tecnológico, con los cuales es posible comparar 
las actividades de trabajo, (Ministerio de Energía y Minas Dirección General de 
Electricidad (Perú): Reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo con 
Electricidad – 2013 (RESESATE-2013). Lima. 2013 59 pp.). 
 
1.4. Formulación del problema 
1.4.1.  Problema General 
¿De qué manera la aplicación del Ciclo de Deming mejora el cumplimiento de los 
estándares de trabajo en la ejecución de obras eléctricas en una empresa de 
servicios eléctricos Lima – 2017? 
1.4.2. Problemas Específicos 
¿De qué manera la aplicación del Ciclo de Deming  mejora el cumplimiento de los 
estándares de trabajo en seguridad en la ejecución de obras eléctricas en una 
empresa de servicios eléctricos Lima – 2017? 
 
¿De qué manera la aplicación del Ciclo de Deming  mejora el cumplimiento de los 
estándares de trabajo en calidad en la ejecución de obras eléctricas en una 
empresa de servicios eléctricos Lima – 2017? 
 
1.5. Justificación del estudio 
 
1.5.1. Justificación técnica 
El presente estudio conlleva a una justificación técnica porque el mercado y sus 
clientes generan permanentemente más exigencias, por lo tanto los procesos 
deben mejorarse,  estandarizarse, adecuarse a los reglamentos, a la  
normatividad técnica, y lo que es más importante mantenerse y cumplirse en el 




del Ciclo de Deming como estrategia se busca que los estándares de trabajo en la 
ejecución de obras eléctricas mejoren en su cumplimiento. 
1.5.2. Justificación Social 
Se requiere una sociedad  que aprecie a la comunidad científica como uno de sus 
actores centrales para que la oriente hacia la construcción de su propio destino. 
Una sociedad que valora los principios básicos del método científico, es decir 
aprender a formular preguntas, a observar, a analizar e indagar, a desarrollar el 
hábito de la lectura, a reflexionar, a escribir, a sintetizar y obtener conclusiones y 
actuar en consecuencia. (Bernal, 2010, p. 11). 
El presente estudio de investigación presenta relevancia social porque permitirá 
encontrar nuevas oportunidades en mejorar la calidad de vida laboral, de 
gestionar y desarrollar mejoras en el cumplimiento de los estándares de trabajo, 
así como la disminución de riesgos que pueden desencadenar en accidentes para 
los trabajadores y terceros. 
 
1.5.3.  Justificación Económica 
En la sociedad del conocimiento la universidad debe favorecer la formación de los 
recursos humanos e incentivar la investigación, orientando la preparación de 
expertos que puedan satisfacer las necesidades de sus sociedades, con miras a 
resolver sus problemas desde una perspectiva integral, tanto de la persona como 
del conjunto de la sociedad. (Bernal, 2010, p. 11). 
El presente estudio de investigación presenta una justificación económica porque 
los incumplimientos a los estándares de trabajo en la ejecución de obras 
eléctricas son resarcidos con penalidades de acuerdo al contrato de servicio que 
tenemos con nuestro cliente, Por lo dicho líneas arriba la justificación económica 
se da ya que al mejorar los cumplimientos de los estándares de trabajo se 
reducirá también las penalidades emitidas por nuestro cliente. 
 
1.5.4. Justificación Metodológica 
En investigación científica, la justificación metodológica del estudio se da cuando 
el proyecto que se va a realizar propone un nuevo método o una nueva estrategia 




El presente estudio se justifica metodológicamente pues se utilizarán las 
metodologías de investigación científica que permitan medir la variable 
independiente “Ciclo de Deming” y su efecto en la variable dependiente 
“cumplimiento de los estándares de trabajo”. A través del diseño de investigación 
cuasi experimental se busca determinar dicho efecto, lo que permitirá ser una 
guía para futuras investigaciones. 
 
1.5.5.  Justificación Práctica 
Se considera que una investigación tiene justificación practica cuando su 
desarrollo ayuda a resolver un problema o, por lo menos, propone estrategias que 
al aplicarse contribuirán a resolverlo. Los estudios de investigación de pregrado y 
de posgrado, en el campo de las ciencias económicas y administrativas, en 
general son de carácter práctico, o bien, describen o analizan un problema o 
plantean estrategias que podrían solucionar problemas reales si se llevaran a 
cabo. (Bernal, 2010, p. 106) 
El presente estudio de investigación presenta una justificación práctica, porque 
contribuirá a realizar una buena gestión en la mejora de los cumplimientos de los 
estándares de trabajo en la ejecución de obras eléctricas.  
 
1.5.6.  Justificación Teórica 
En investigación hay una justificación teórica cuando el propósito del estudio es 
generar reflexión y debate académico sobre el conocimiento existente, confrontar 
una teoría, contrastar resultados o hacer epistemología del conocimiento 
existente. (Bernal, 2010, p. 106). 
El presente estudio de investigación se justifica teóricamente, porque pretende 
mejorar el cumplimiento de los estándares de trabajo aplicando el ciclo de Deming 
como estrategia en la ejecución de obras  eléctricas; ya que de acuerdo al autor 
Humberto Gutiérrez Pulido que describe que: "El ciclo PHVA (planear, hacer, 
verificar y actuar) es de gran utilidad para estructurar y ejecutar proyectos de 
mejora de la calidad y la productividad en cualquier nivel jerárquico en una 






1.6.1. Hipótesis General 
La aplicación del Ciclo de Deming mejora el cumplimiento de los estándares de 
trabajo en la ejecución de obras eléctricas en una empresa de servicios eléctricos 
Lima – 2017. 
 
1.6.2. Hipótesis Específico 
La aplicación del Ciclo de Deming mejora el cumplimiento de los estándares de 
trabajo en seguridad en la ejecución de obras de eléctricas en una empresa de 
servicios eléctricos Lima – 2017. 
 
La aplicación del Ciclo de Deming mejora el cumplimiento de los estándares de 
trabajo en calidad en la ejecución de obras eléctricas en una empresa de servicios 
eléctricos Lima – 2017. 
 
1.7. Objetivos. 
1.7.1. Objetivo General 
Determinar como la aplicación del Ciclo de Deming mejora el cumplimiento de los 
estándares de trabajo en la ejecución de obras eléctricas en una empresa de 
servicios eléctricos Lima – 2017. 
  
1.7.2. Objetivo Específico 
Determinar como la aplicación del Ciclo de Deming mejora el cumplimiento de los 
estándares de trabajo en seguridad en la ejecución de obras eléctricas en una 
empresa de servicios eléctricos Lima – 2017. 
 
Determinar como la aplicación del Ciclo de Deming mejora el cumplimiento de los 
estándares de trabajo en calidad en la ejecución de obras eléctricas en una 






































2.1.  Tipo de Investigación 
Es una investigación de finalidad aplicada, también llamada "activa”, “dinámica”,  
Es una investigación de finalidad aplicada, también llamada "activa”, 
“dinámica”, “practica” o “empírica”. Se encuentra íntimamente ligada a la 
investigación básica, ya que depende de sus descubrimientos y aportes teóricos 
para llevar a cabo la solución de problemas, con la finalidad de generar bienestar 
a la sociedad. (Valderrama, 2016, p. 164).   
Es una investigación de nivel Descriptivo, mide y describe las características 
de los hechos y fenómenos. (Valderrama, 2016, p. 168). 
Es una investigación de carácter cuantitativo, centra la investigación social de 
manera predominantemente en los aspectos objetivos y susceptibles de 
cuantificación de los fenómenos o hechos. (Valderrama, 2016, p. 166). 
Es una investigación Longitudinal, se obtienen datos de la misma población en 
distintos momentos durante un periodo determinado, con la finalidad de examinar 
sus variaciones en el tiempo. (Bernal, 2010, p. 119). 
 
2.1.1. Diseño de investigación 
Cuasi experimental. Existe un control mínimo de la variable independiente, se 
trabaja con un solo grupo (G) al cual se le aplica un estímulo (Ciclo de Deming) 
para determinar su efecto en la variable dependiente (cumplimiento de los 
Estándares de Trabajo), aplicándose un pre prueba y post prueba luego de 
aplicado el estímulo. (Valderrama, 2016, p. 176). 
Diseño de la investigación 
G O1 X O2 
 
G: grupo o muestra 
O1: Cumplimiento de los antes de la implementación de la mejora 
O2: Cumplimiento después de la implementación de la mejora 




2.2. Variables, operacionalización 
2.2.1. Variable Independiente 
Ciclo de Deming 
Para Gutiérrez (2010, p. 120), el ciclo PHVA es de gran utilidad para estructurar y 
ejecutar proyectos de mejora de la calidad y la productividad en cualquier nivel 
jerárquico en una organización. En este ciclo, también conocido como el ciclo de 
Shewhart, Deming o el ciclo de la calidad, se desarrolla de manera objetiva y 
profunda en 4 etapas:  
 
Planear 
Se define y analiza la magnitud del problema. 
Se busca todas las posibles causas. 
Se investiga cual es la causa más importante. 
Se considera las medidas remedio. 
Hacer 
Se pone en práctica las medidas remedio. 
Verificar 
Se revisa los resultados obtenidos. 
Actuar 
Se previene la recurrencia del problema. 




El cuadro líneas arriba representa la fórmula que se aplico para medir la Variable 
Independiente: Ciclo de Deming. 
Indice de Cumplimiento =    P.A. x 100
                                             P.E.
P.A. = Puntaje Alcanzado




2.2.2. Variable dependiente 
Estándares de Trabajo 
Son los modelos, pautas y patrones establecidos por el empleador que contienen 
los parámetros y los requisitos mínimos aceptables de medida, cantidad, calidad, 
valor, peso y extensión establecidos por estudios experimentales, investigación, 
legislación vigente o resultado del avance tecnológico, con los cuales es posible 
comparar las actividades de trabajo, desempeño y comportamiento industrial. Es 
un parámetro que indica la forma correcta de hacer las cosas. El estándar 
satisface las siguientes preguntas: ¿Qué?, ¿Quién?, ¿Cómo? y ¿Cuándo? 
(Ministerio de Energía y Minas Dirección General de Electricidad (Perú): 
Reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo con Electricidad – 2013 
(RESESATE-2013). Lima. 2013 59 pp.). 
 
 
El cuadro líneas arriba representa la fórmula que aplico para medir la Variable 
Dependiente: Cumplimiento de los Estándares de Trabajo 
 
Estándares de Trabajo en Seguridad  
Son los parámetros establecidos por el empleador que contienen las exigencias 
mínimas aceptables de acciones y actividades que permiten al trabajador laborar 
en condiciones de no agresión tanto ambientales como personales, para 
preservar su salud y conservar los recursos humanos y materiales (Ministerio de 
Energía y Minas Dirección General de Electricidad (Perú): Reglamento de 
Seguridad y Salud en el Trabajo con Electricidad – 2013 (RESESATE-2013). 
Lima. 2013 59 pp.). matriz de consistencia  
 
 Indice de Mejora   =      C.I.E.T.
                                              C.O.T.E
 C.O.S = Cantidad de Incumplimientos de los   
                 Estandares de Trabajo





El cuadro líneas arriba representa la fórmula que aplico para medir la Dimensión 
de la Variable Dependiente: Cumplimiento de los Estándares de Trabajo en 
Seguridad. 
 
Estándares de Trabajo en Calidad 
Son las funciones, especificaciones y normas técnicas establecidas por el 
empleador que contienen los parámetros y los requisitos mínimos aceptables de 
calidad, establecidos por estudios experimentales, investigación, legislación 
vigente o resultado del avance tecnológico, con los cuales es posible comparar 
las actividades de trabajo, (Ministerio de Energía y Minas Dirección General de 
Electricidad (Perú): Reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo con 
Electricidad – 2013 (RESESATE-2013). Lima. 2013 59 pp.). 
 
 
El cuadro líneas arriba representa la fórmula que aplico para medir la Dimensión 
de la Variable Dependiente: Cumplimiento de los Estándares de Trabajo en 
Calidad.
 Indice de Mejora   =      C.I.S.
                                              C.O.T.E
 C.O.S = Cantidad de Incumplimientos en Seguridad
 C.O.T.E  = Cantidad de Ordenes de Trabajo ejecutadas
 Indice de Mejora =      C.I.C.
                                           C.O.T.E
 C.O.C = Cantidad de Incumplimientos en Calidad
























Estándares de Trabajo: Son los modelos, pautas y 
patrones establecidos por el empleador
que contienen los parámetros y los requisitos 
mínimos aceptables de medida, cantidad,
calidad, valor, peso y extensión establecidos por 
estudios experimentales, investigación,
legislación vigente o resultado del avance 
tecnológico, con los cuales es posible comparar
las actividades de trabajo, desempeño y 
comportamiento industrial. Es un parámetro que
indica la forma correcta de hacer las cosas. El 
estándar satisface las siguientes preguntas:
¿Qué?, ¿Quién?, ¿Cómo? y ¿Cuándo?.
Ley n° 29783. Ley de Seguridad y Salud en el 
Trabajo. Diario Oficial el Peruano, Lima, Perú, 
sábado 20 de agosto de 2011 
Los Estandares de Trabajo 
expresada en dimensiones 
de Seguridad y Calidad, 
requireren de 
caracteristicas observables 
a los cuales se aplicara una 
ficha de recoleccion de 












INDICADOR DE MEJORA DEL 
CUMPLIMIENTO DE LOS 
ESTANDARES DE TRABAJO EN 
SEGURIDAD
 INDICADOR DE MEJORA DEL 
CUMPLIMIENTO DE LOS  
ESTANDARES DE TRABAJO EN 
CALIDAD  
Razon
El ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) 
es de gran utilidad para estructurar y ejecutar 
proyectos de mejora de la calidad y la 
productividad en cualquier nivel jerárquico en una 
organización. En este ciclo, también conocido 
como el ciclo de Shewhart, Deming o el ciclo de la 
calidad, se desarrolla de manera objetiva y 
profunda un plan (planear), éste se aplica en 
pequeña escala o sobre una base de ensayo 
(hacer), se evalúa si se obtuvieron los resultados 
esperados (verificar) y, de acuerdo con lo anterior, 
se actúa en consecuencia (actuar), ya sea 
generalizando el plan —si dio resultado— y 
tomando medidas preventivas para que la mejora 
no sea reversible, o reestructurando el plan 
debido a que los resultados no fueron 
satisfactorios, con lo que se vuelve a iniciar el 
ciclo. (Gutiérrez, 2010, p. 120).  
Variable 
Independiente:       
CICLO DE   DEMING
El ciclo de Deming es un 
proceso estratégico de gran 
utilidad y su aplicación con 
sus 4 etapas PHVA, permite 
la mejora continua en 
cualquier proceso y la 
solución de problemas en la 
organización.
INDICADOR  DE 
CUMPLIMIENTO DEL CICLO DE  
DEMING 
MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN




2.3. Población y muestra   
2.3.1. Población 
El objeto de estudio. Es un conjunto limitado o ilimitado de elementos, seres o 
cosas con características comunes susceptibles de ser observados. (Valderrama, 
2016, p. 182). La Población está conformada por las órdenes de trabajo 
ejecutadas durante un periodo de observación de 17 semanas. 
 
2.3.2.  Muestra 
Es un subconjunto representativo de la población, en ella se refleja fielmente las 
características de la población. (Valderrama, 2016, p. 184). La muestra está 
conformada por las órdenes de trabajo ejecutadas durante un periodo de 
observación de 17 semanas. 
 
2.3.3.  Muestreo 
Es el proceso de selección de una parte representativa de la población la cual 
permite estimar el valor  numérico que caracteriza a la población. (Valderrama, 
2016, p. 188). Dado que la muestra es igual a la población y siendo el muestreo 
una técnica para escoger la muestra de la población, no se utilizó el muestreo. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
Para el logro de cada uno de los objetivos específicos se procederá a                    
emplear las siguientes técnicas e instrumentos: 
 
2.4.1. Técnicas  de recolección de datos 
Las técnicas de recolección de datos son las distintas formas o maneras de 
obtener la información. (Valderrama, 2016, p. 194). Para la presente investigación 
se empleara la recopilación directa de datos en campo que consistirá en el 
registro de comportamientos y situaciones observables a los Incumplimientos de 





2.4.2. Instrumentos de recolección de datos 
Los instrumentos son los medios materiales que emplea el investigador para 
recoger y almacenar la información. (Valderrama, 2016, p. 194). Para el presente 
estudio se empleara la Ficha de reporte de recolección de datos en donde se 
detallará con imágenes los comportamientos y situaciones observables a los 
incumplimientos de los Estándares de trabajo en Calidad y Seguridad.       
 
2.4.3. Validez del instrumento de medición 
Se entiende por validez el grado en que la medida refleja con exactitud el rasgo, 
característica o dimensión que se pretende medir (Valderrama, 2016, p. 206).  
Para determinar la validez del instrumento se sometió al juicio de tres expertos, 











   Elaboración propia 
 
2.4.4. Confiabilidad del instrumento de medición 
Un instrumento es confiable, si produce resultados consistentes cuando se aplica 
en diferentes ocasiones. Se evalúa administrando el instrumento a una misma 
muestra de sujetos. (Valderrama, 2016, p. 215). Dado que los datos tomados son 




MG. Ronald Dávila laguna
Firma del experto informante
MG. Leónidas Bravo Rojas
Firma del experto informante
MG. Jorge Malpartida G.
Firma del experto informante




2.5. Métodos de análisis de datos 
Una base de datos bien estructurada agiliza el análisis de la información y 
garantiza su posterior uso o interpretación, para ello, es necesario seleccionar un 
determinado programa de análisis. (Valderrama, 2016, p. 205). 
2.5.1. Análisis Descriptivo 
En el presente estudio de investigación se procede al levantamiento de la 
información mediante la técnica de observación directa, con escala de medición 
“razón” ordenando los datos obtenidos utilizando el programa Excel. 
2.5.2 Análisis Inferencial 
De acuerdo al análisis e interpretación en la prueba de normalidad y su 
significancia se obtendrá los datos de la serie con  un comportamiento 
paramétrico o no paramétrico, para optar por el respectivo estadígrafo, todo esto 
mediante el programa SPSS. 
 
2.6.  Aspectos éticos 
Todas las fuentes y referencias utilizadas en este estudio científico, serán 
debidamente establecidas. El investigador se hace responsable de la información 
proporcionada por la empresa en estudio asimismo los resultados que se 
obtengan será reflejo de la realidad como se presenta actualmente en la empresa 
en base a los datos obtenidos. El autor de la presente investigación se somete a 
las normas da la Universidad Cesar Vallejo 
 
2.7.  Desarrollo de la propuesta de mejora 
2.7.1. Situación actual 
En la actualidad los trabajos de instalaciones eléctricas que viene realizando la 
empresa viene siendo observados por nuestro principal cliente, evidenciando el 
incumplimiento a los estándares de trabajos en calidad y seguridad; bajo este 
contexto a continuación se presentan los siguientes cuadros estadísticos donde 






Gráfico 6Promedio de incumplimiento de los estándares de trabajo (Antes)  2 
 
 
Promedio de incumplimiento de los estándares de trabajo (Actual)  
En el Grafico 6: Se presenta el promedio de incumplimiento de los estándares de trabajo antes de la mejora, el promedio se da por la 
cantidad de incumplimientos divididos entre la cantidad de Órdenes de Trabajo ejecutadas, las muestras son semanales, el promedio más 


































































































































CANTIDAD DE INCUMPLIMIENTOS E.T. 20 26 29 29 34 28 49 32 33 36 30 34 24 26 22 29 30
ORDENES DE TRABAJO (OT) 5 8 4 9 12 9 9 10 8 8 8 8 6 6 6 7 7
PROMEDIO= CANT. INCUM / OT 4.0 3.3 7.3 3.2 2.8 3.1 5.4 3.2 4.1 4.5 3.8 4.3 4.0 4.3 3.7 4.1 4.3
CANTIDAD DE INCUMP. E.T. SEGURIDAD 16 21 26 25 29 23 35 29 25 27 19 20 17 18 16 25 24
OEDENES DE TRABAJO (O.T) 5 8 4 9 11 9 9 10 8 8 7 7 5 6 5 7 7
PROMEDIO= CANT. INCUM / OT 3.2 2.6 6.5 2.8 2.6 2.6 3.9 2.9 3.1 3.4 2.7 2.9 3.4 3.0 3.2 3.6 3.4
CANTIDAD DE INCUMP. E.T. CALIIDAD 4 5 3 4 5 5 14 3 8 9 11 14 7 8 6 4 6
OEDENES DE TRABAJO (O.T) 2 4 1 2 2 2 8 1 3 4 6 6 3 4 4 2 3



















l estándares de trabajo seguridad (s) 2
 
 
Promedio de incumplimiento de los estándares de trabajo en seguridad (Actual)  
En el Grafico 7: Se presenta el promedio de incumplimiento de los estándares de trabajo en seguridad antes de la mejora, el promedio se 
da por la cantidad de incumplimientos en seguridad dividido entre la cantidad de Ordenes de Trabajo ejecutadas, las muestras son 


































































































































CANTIDAD DE INCUMPLIMIENTOS E.T. 20 26 29 29 34 28 49 32 33 36 30 34 24 26 22 29 30
ORDENES DE TRABAJO (OT) 5 8 4 9 12 9 9 10 8 8 8 8 6 6 6 7 7
PROMEDIO= CANT. INCUM / OT 4.0 3.3 7.3 3.2 2.8 3.1 5.4 3.2 4.1 4.5 3.8 4.3 4.0 4.3 3.7 4.1 4.3
CANTIDAD DE INCUMP. E.T. SEGURIDAD 16 21 26 25 29 23 35 29 25 27 19 20 17 18 16 25 24
OEDENES DE TRABAJO (O.T) 5 8 4 9 11 9 9 10 8 8 7 7 5 6 5 7 7
PROMEDIO= CANT. INCUM / OT 3.2 2.6 6.5 2.8 2.6 2.6 3.9 2.9 3.1 3.4 2.7 2.9 3.4 3.0 3.2 3.6 3.4
CANTIDAD DE INCUMP. E.T. CALIIDAD 4 5 3 4 5 5 14 3 8 9 11 14 7 8 6 4 6
OEDENES DE TRABAJO (O.T) 2 4 1 2 2 2 8 1 3 4 6 6 3 4 4 2 3























En el Grafico 8: Se presenta el promedio de incumplimientos de los estándares de trabajo en calidad antes de la mejora, el promedio se da 
por la cantidad de incumplimientos en calidad dividido entre la cantidad de Ordenes de Trabajo ejecutadas, las muestras son semanales, el 


































































































































CANTIDAD DE INCUMPLIMIENTOS E.T. 20 26 29 29 34 28 49 32 33 36 30 34 24 26 22 29 30
ORDENES DE TRABAJO (OT) 5 8 4 9 12 9 9 10 8 8 8 8 6 6 6 7 7
PROMEDIO= CANT. INCUM / OT 4.0 3.3 7.3 3.2 2.8 3.1 5.4 3.2 4.1 4.5 3.8 4.3 4.0 4.3 3.7 4.1 4.3
CANTIDAD DE INCUMP. E.T. SEGURIDAD 16 21 26 25 29 23 35 29 25 27 19 20 17 18 16 25 24
OEDENES DE TRABAJO (O.T) 5 8 4 9 11 9 9 10 8 8 7 7 5 6 5 7 7
PROMEDIO= CANT. INCUM / OT 3.2 2.6 6.5 2.8 2.6 2.6 3.9 2.9 3.1 3.4 2.7 2.9 3.4 3.0 3.2 3.6 3.4
CANTIDAD DE INCUMP. E.T. CALIIDAD 4 5 3 4 5 5 14 3 8 9 11 14 7 8 6 4 6
OEDENES DE TRABAJO (O.T) 2 4 1 2 2 2 8 1 3 4 6 6 3 4 4 2 3



















2.7.2. Propuesta de mejora 
Análisis de alternativas de solución, decisión o elección de la propuesta.  
 
Tabla 10  Análisis de alternativas 
     




Análisis de alternativa de solución 
HERRAMIENTAS COSTO TIEMPO ADAPTABILIDAD TOTAL 
Kaizen 2 3 2 7 
Ciclo de Deming 4 4 3 11 
5 S 3 3 2 8 
 
Fuente: Elaboración propia 
Bajo este contexto y analizando las alternativas de posible solución el presente 
estudio científico  busca una estrategia de mejora continua para reducir estas 
observaciones; en este caso se ha optado aplicar el ciclo de Deming, ya que es 
un proceso estratégico que me va a poder permitir medir, y si se puede medir se 
puede mejorar, así mismo se adopta a esta situación por su bajo costo en 
implementarlo, tiempo y una rápida  adaptabilidad y los estudios demuestran que 
su aplicación permite la mejora continua en cualquier proceso y la solución de 
problemas en las organizaciones.  
En primer lugar, si bien es cierto las metodologías mencionadas, anteriormente, 
todas están orientadas a procesos de mejora, pero podemos decir que, en el caso 
De la metodología Kaizen utiliza un enfoque direccionado en el factor personal, 
que está bien, porque lo que se quiere es personal motivado para cumplir los 
trabajos encargados. Pero en adaptabilidad nos conllevará a ocupar mayor tiempo 
y los resultados se presentan en pequeños pasos. 
Para herramienta de calidad 5 S. a pesar que parte del problema se podría 




























































































































































































Formar el equipo de trabajo
Considerar el personal idóneo para el 
desarrollo de la mejora
Se formó el equipo de trabajo: 
2 supervisores de obra.
2 supervisores de prevención de riesgo.
PLANIFICAR
1.- Definir y analizar la magnitud del 
problema
Recopilación de datos históricos.
Se recopilo información de los Incumplimientos 17 
semanas antes del plan de mejora 1.
2.- Buscar todas las posibles causas.
Programar reunión con el equipo completo 
de trabajo
Se realizó la reunión con el equipo e trabajo
Técnica de lluvia de ideas. Se elaboró la técnica de lluvia de ideas
Técnica del diagrama de Ishikawa. Se elaboró el Diagrama Ishikawa.
3.- Investigar cual es la causa o el 
factor más importante.
Programar reunión con el equipo completo 
de trabajo
Se realizó la reunión con el equipo de trabajo
Técnica de la Matriz de Priorización Se realizó la técnica de la Matriz de Priorización
Técnica de la tabla de Frecuencias Se elaboró la técnica de la tabla de Frecuencias
Técnica del Diagrama de Pareto. Se elaboró la técnica del Diagrama de Pareto.
Técnica de la Estratificación Se elaboró la técnica de la Estratificación
Análisis de los datos obtenidos
Se determina  indicadores de mejora de los 
Estándares de trabajo, en calidad y seguridad.
Analizar cómo se relacionan las causas 
que originan la problemática.
Según las causas principales que originan el 
problema central se plantea las mejoras a realizar.
4.- Considerar las medidas de remedio.
Programar reunión con el equipo completo 
de trabajo
Se realizó la reunión con el equipo de trabajo
Porque es necesario la mejora. Concientizar sobre la importancia de la mejora.
Cuál es el objetivo a alcanzar con las 
medidas remedio
Mejorar el cumplimiento de los Estándares de Trabajo 
reduciendo en 50% la problemática.
Donde se implementara las medidas 
remedio
Se gestionó realizar la mejora en cada planta de cada 
empresa contratista para tener la mayor cantidad de 
personal.
Cuál es tiempo y el costo de aplicar las 
medidas remedio.
Se elaboró un cronograma y un presupuesto.
El equipo completo de trabajo realizara las medidas 
remedio, todo direccionado al cumplimiento de los 
Estándares de Trabajo. Se realiza presentaciones en 
diapositivas presentando la problemática, 
presentando las consecuencias que se pueden 
originar, los efectos económicos que conlleva, la alta 
probabilidad de sufrir accidentes de trabajo por 
incumplir las normas de trabajo, se graba videos, se 
prepara lemas de seguridad, para dar capacitación e 
instrucción al mayor grupo de personas de cada 
empresa contratista. Todo con la presencia de la línea 
de mando de cada contratista. 
La segunda medida remedio es el uso de equipo 
movil y el aplicativo de reporte  en linea para los 
supervisores. lo cual busca el seguimiento y un 
efectivo control de la orden de trabajo asignada. La 
finalidad de los reportes en linea sera evidenciar la 
presencia del supervisor en la obra  y el cumplimiento 
de los Estandares de Trabajo asimismo el de 
identificar incumplimientos y corregirlos 
inmediatamente. El reporte se envia al jefe y 
supervisor de prevencion de riesgo del área.




ETAPAS Y SUB ETAPAS DESCRIPCIÓN
Quien lo hará y como.






















5.- Poner en práctica las medidas de 
remedio.
Seguir el plan elaborado al pie de la letra  e 
involucrar  a los afectados, explicarles la 
importancia del problema y los objetivos 
que se persiguen.
Se involucró a todo el personal de la línea de mando 
del área, jefe, coordinadores y supervisores de la 
misma forma a  la línea de mando de los contratistas.
Dejar funcionar el proceso. 03.10.2016 04.11.2017
VERIFICAR
6.- Revisar  los resultados obtenidos.
Programar reunión con el equipo completo 
de trabajo
Se realizó la reunión con el equipo e trabajo
Técnica de análisis estadístico para 
verificar los resultados, comparar antes y 
después.
Se utilizó el programa Excel con cuadros de barras y 
lineales interpretando y comparando los resultados. Si 
hubo cambios y mejoras.
ACTUAR
7.- Prevenir la recurrencia del 
problema.
Estandarizar los procedimientos y 
documentarlos si las soluciones dieron 
resultado.
Se documentó todo el proceso de mejora. 
Si las soluciones no dieron resultado se 
debe repasar todo lo hecho y aprender de 
ello.
Se revisó los resultados  y se planteó reiniciar un 
nuevo ciclo para buscar mejorar aún más.
8.- Conclusión.
Revisar y documentar el procedimiento 
seguido y planear el trabajo futuro.
Se dio a conocer las conclusiones en el análisis 
descriptivo de la presente tesis.
Si el proyecto es exitoso presentar a los 
directivos y otras áreas y reconocer a los 
miembros del equipo.
Se hizo de conocimiento a la línea de mando.
Documentar en físico el proyecto para ser 









Tabla 12  Presupuesto de la implementación del ciclo de Deming 
 








Formar el equipo de trabajo
Considerar el personal idóneo para el 
desarrollo de la mejora
Se formó el equipo de trabajo: 
2 supervisores de obra.
2 supervisores de prevención de riesgo.
2 2 4 1 S/. 12.65 S/. 50.60
1.- Definir y analizar la magnitud del 
problema
Recopilación de datos históricos.
Se recopilo información de los Incumplimientos 17 
semanas antes del plan de mejora 1.
1 4 4 2 S/. 12.65 S/. 101.20
2.- Buscar todas las posibles causas.
Programar reunión con el equipo completo 
de trabajo
Se realizó la reunión con el equipo e trabajo
Técnica de lluvia de ideas. Se elaboró la técnica de lluvia de ideas
Técnica del diagrama de Ishikawa. Se elaboró el Diagrama Ishikawa.
3.- Investigar cual es la causa o el 
factor más importante.
Programar reunión con el equipo completo 
de trabajo
Se realizó la reunión con el equipo de trabajo
Técnica de la Matriz de Priorización Se realizó la técnica de la Matriz de Priorización
Técnica de la tabla de Frecuencias Se elaboró la técnica de la tabla de Frecuencias
Técnica del Diagrama de Pareto. Se elaboró la técnica del Diagrama de Pareto.
Técnica de la Estratificación Se elaboró la técnica de la Estratificación
Análisis de los datos obtenidos
Se determina  indicadores de mejora de los 
Estándares de trabajo, en calidad y seguridad.
Analizar cómo se relacionan las causas 
que originan la problemática.
Según las causas principales que originan el 
problema central se plantea las mejoras a realizar.
4.- Considerar las medidas de remedio.
Programar reunión con el equipo completo 
de trabajo
Se realizó la reunión con el equipo de trabajo
Porque es necesario la mejora. Concientizar sobre la importancia de la mejora.
Cuál es el objetivo a alcanzar con las 
medidas remedio
Mejorar el cumplimiento de los Estándares de Trabajo 
reduciendo en 50% la problemática.
Donde se implementara las medidas 
remedio
Se gestionó realizar la mejora en cada planta de cada 
empresa contratista para tener la mayor cantidad de 
personal.
Cuál es tiempo y el costo de aplicar las 
medidas remedio.
Se elaboró un cronograma y un presupuesto.
El equipo completo de trabajo realizara las medidas 
remedio, todo direccionado al cumplimiento de los 
Estándares de Trabajo. Se realiza presentaciones en 
diapositivas presentando la problemática, 
presentando las consecuencias que se pueden 
originar, los efectos económicos que conlleva, la alta 
probabilidad de sufrir accidentes de trabajo por 
incumplir las normas de trabajo, se graba videos, se 
prepara lemas de seguridad, para dar capacitación e 
instrucción al mayor grupo de personas de cada 
empresa contratista. Todo con la presencia de la línea 
de mando de cada contratista. 
La segunda medida remedio es el uso de equipo 
movil y el aplicativo de reporte  en linea para los 
supervisores. lo cual busca el seguimiento y un 
efectivo control de la orden de trabajo asignada. La 
finalidad de los reportes en linea sera evidenciar la 
presencia del supervisor en la obra  y el cumplimiento 
de los Estandares de Trabajo asimismo el de 
identificar incumplimientos y corregirlos 
inmediatamente. El reporte se envia al jefe y 
supervisor de prevencion de riesgo del área.
TOTAL S/. 759.00
S/. 12.65 S/. 303.60
PLANEAR
2 4 8 3
1 4 4 2
1 4 4 4 S/. 12.65 S/. 202.40
S/. 12.65 S/. 101.20
Presupuesto en la Implementacion del Ciclo de Deming (1° mejora)
01.09.2016 02.09.2016
05.09.2016 09.09.2016








De acuerdo a las actividades que se describen el presente presupuesto tiene un 
costo originado por la implementación del Ciclo de Deming con sus 4 etapas y sus 






5.- Poner en práctica las medidas de 
remedio.
Seguir el plan elaborado al pie de la letra  e 
involucrar  a los afectados, explicarles la 
importancia del problema y los objetivos 
que se persiguen.
Se involucró a todo el personal de la línea de mando 
del área, jefe, coordinadores y supervisores de la 
misma forma a  la línea de mando de los contratistas.
9 3 27 4 S/. 12.65 S/. 1,366.20




6.- Revisar  los resultados obtenidos.
Programar reunión con el equipo completo 
de trabajo
Se realizó la reunión con el equipo e trabajo 2 2 4 2 S/. 12.65 S/. 101.20
Técnica de análisis estadístico para 
verificar los resultados, comparar antes y 
después.
Se utilizó el programa Excel con cuadros de barras y 
lineales interpretando y comparando los resultados. Si 
hubo cambios y mejoras.




7.- Prevenir la recurrencia del 
problema.
Estandarizar los procedimientos y 
documentarlos si las soluciones dieron 
resultado.
Se documentó todo el proceso de mejora. 1 4 4 2 S/. 12.65 S/. 101.20
Si las soluciones no dieron resultado se 
debe repasar todo lo hecho y aprender de 
ello.
Se revisó los resultados  y se planteó reiniciar un 
nuevo ciclo para buscar mejorar aún más.
1 2 2 4 S/. 12.65 S/. 101.20
8.- Conclusión.
Revisar y documentar el procedimiento 
seguido y planear el trabajo futuro.
Se dio a conocer las conclusiones en el análisis 
descriptivo de la presente tesis.
1 2 2 4 S/. 12.65 S/. 101.20
Si el proyecto es exitoso presentar a los 
directivos y otras áreas y reconocer a los 
miembros del equipo.
Se hizo de conocimiento a la línea de mando. 1 2 2 4 S/. 12.65 S/. 101.20
Documentar en físico el proyecto para ser 
adoptado como política de la empresa.




ITEM ETAPAS COSTO 
1 PLANEAR 759.00S/.           
2 HACER 1,366.20S/.       
3 VERIFICAR 253.00S/.           
4 ACTUAR 506.00S/.           




2.7.3. Implementación de la propuesta 
Elaboración del Plan de Mejora 
En el área de ejecución de obras de la empresa de servicios eléctricos se forma 
un equipo con el propósito de implementar mejoras en el cumplimiento de los 
estándares de trabajo en la ejecución de obras eléctricas mediante la estrategia 
de los ocho pasos del Ciclo de Deming. El equipo lo integran cuatro personas: dos 
supervisores de obra y dos supervisores de Prevención de Riesgo. 
ETAPA PLANEAR 
1.- Definir el problema 
En la empresa de servicios eléctricos he podido identificar la problemática del 
incumplimiento de los estándares de trabajo en la ejecución de obras eléctricas 
encomendados a las empresas contratistas. Estos incumplimientos que se vienen 
dando están relacionados directamente a mi área de acción, ya que en todo 
momento mi función, es la de supervisar la ejecución de las obras en campo 
realizadas por las contratistas cumpliendo y haciendo cumplir las normativas de 
seguridad y calidad. Estos incumplimientos vienen siendo evidenciados por 
nuestro cliente principal generando como respuesta inmediata cartas multas con 
penalidades del 2.5% del valor de una UIT por incumplimiento encontrado. 
Además, todos estos incumplimientos influyen directamente para que la 
probabilidad de que haya accidentes de trabajo incremente. Por ello el equipo se 
plantea como objetivo lograr mejorar el cumplimiento de los estándares de 
trabajo. Una forma en la que se cuantificará o reflejará el efecto de las mejoras es 
por la reducción de los incumplimientos de estándares de trabajo. Se planea 
como meta lograr una reducción del 50% de la cantidad de incumplimientos del 
promedio de las 17 muestras tomadas antes de la implementación de la 
propuesta de mejora.  Tal como se puede apreciar en la tabla N° 1 que se hizo 
mención anteriormente de los principales Estándares de Trabajo que se vienen 
incumpliendo. 
2.- Buscar todas las posibles causas 
La identificación de las posibles causas se hace mediante una sesión de lluvia o 
tormenta de ideas, en la que se hizo mención anteriormente en la tabla N°2, se 




3.- Investigar cuál es la causa o el factor más importante 
Para analizar cuáles de las 23 posibles causas son las más importantes, se 
determina mediante las siguientes herramientas: Diagrama de Ishikawa, Matriz de 
relación y Diagrama de Pareto, se hizo mención   en el grafico N°1 de la página 
20 se puede apreciar el diagrama causa – efecto, el gráfico N° 2 La matriz de 
priorización de Holmes página 21, la tabla N°3 de la página 21 las frecuencias de 
las fallas, y el gráfico N° 3, El diagrama Pareto en la página 23. 
4.- Considerar las medidas remedio 
Al analizar la naturaleza de cada una de las causas más importante se decide una 
serie de acciones para corregirlas y así mejorar el cumplimiento de los estándares 
de trabajo. 
 El equipo de trabajo prepara un plan de mejora que consiste en recolectar 
información de los incumplimientos detectados más frecuentes, desarrollar 
presentaciones en diapositivas, complementar con las normativas de 
trabajos que se deben cumplir y videos que demuestren que el 
incumplimiento a los Estándares de trabajo pueden originar accidentes. 
 Se gestiona con la Línea de Mando de cada empresa contratista un 
programa de difusión del plan de mejora con el fin de capacitar al personal 
nuevo y reforzar los conocimientos de los Estándares de trabajo del 
personal antiguo (se realiza en planta de cada empresa contratista). 
 El plan de mejora busca sensibilizar al personal para ejecutar las obras 
aplicando conductas seguras de trabajo descritas en las normativas de 
trabajo 
 Se hace  uso de equipos móviles y con el aplicativo de supervisión en línea 




5.- Implantar las medidas remedio 
5.1.- El plan de mejora se realizó en planta de cada contratista en sus horarios de 





5.2.- Talento humano a cargo del plan de mejora: 
Dos supervisores de obra. 
Dos supervisores de Prevención de Riegos. 
 
5.3.- Se difunde los incumplimientos de los Estándares de trabajo detectados en 
campo con imágenes de las mismas. En seguida se proyectan las normas de 
trabajo que se han incumplido con mayor frecuencia y se le exhorta al 
cumplimiento estricto. Las normas de trabajo reforzadas fueron: Uso de 
Elementos de Protección Personal, sujeción de Herramientas en trabajos de 
altura, orden, limpieza y señalización en la zona de trabajo. 
 
5.4.- Se inicia la charla de sensibilización mostrando el video “cuando los jefes no 
están” a partir del cual se identifican los peligros y riesgos, participa el personal. 
Se insta que para desarrollar un trabajo seguro debemos cumplir las normas de 
trabajo, asimismo es esencial la identificación en campo de los peligros y riesgos, 
así como la aplicación de medidas de control para evitar daños personales y 
materiales. 
5.5.- Se evidencia las consecuencias de incumplir los Estándares de trabajo 
(imágenes de accidentes). Interviene el personal respondiendo las preguntas del 
expositor. 
5.8.- Un total de 364 trabajadores participaron en el programa de difusión del plan 

























Asistencia de personal por contratista 
 
5.9.- Con el uso de equipo movil y el aplicativo de reporte  en linea para los 
supervisores, se busca el seguimiento y un efectivo control de la orden de trabajo 
asignada. La finalidad de los reportes en linea sera evidenciar la presencia del 
supervisor en la obra  y el cumplimiento de los Estandares de Trabajo asimismo el 
de identificar incumplimientos y corregirlos inmediatamente. El reporte se envia al 























Dejar funcionar el proceso 
Para obtener los resultados de la implantación de las medidas remedio se deja 




6.- Revisar los resultados obtenidos 
Con el uso de equipo movil y el aplicativo de reporte de supervision en linea para 
los supervisores se logro realizar el seguimiento y el mejor control de las obras lo 
cual contribuyo a mejorar el cumplimiento de los Estandares de Trabajo en las 
obras que se ejecutaban. Se trazo la meta de realizar como minimo 4 reportes 
semanales. Toma de datos a partir del 03.10.2016 hasta las 4.11.2016 (5 
semanas). 
 
El cuadro representa la cantidad de reportes de supervisión  realizadas por 5 
supervisores en el periodo del proceso de funcionamiento después de la implantar  





















































SEMANA 1 3 5 3 4 4 19
SEMANA 2 4 5 5 5 4 23
SEMANA 3 4 5 4 6 5 24
SEMANA 4 4 7 4 5 4 24








Reporte total se supervisión semanal 
 
Para confirmar la efectividad de las medidas tomadas, se analizan los siguientes 









Promedio de mejora del cumplimiento de los estándares de trabajo después 
Grafico 11. Para confirmar la efectividad de las medidas remedio, se analiza la reducción del promedio de incumplimientos de los 
estándares de trabajo para  compararlo con la cantidad antes de la mejora. Se realiza el análisis, obteniendo una mejora del 42%. (Reduce 
la cantidad de incumplimientos después de la mejora). 
ESTANDARES DE TRABAJO ACTUAL DESPUES
PROMEDIO TOTAL
INCUM / O.T 
69.4 11.8
SEMANAS 17 5








































































































































































CANTIDAD DE INCUMPLIMIENTO E.T. 20 26 29 29 34 28 49 32 33 36 30 34 24 26 22 29 30 16 31 11 28 24
ORDENES DE TRABAJO 5 8 4 9 12 9 9 10 8 8 8 8 6 6 6 7 7 6 12 6 12 10
PROMEDIO = INCUM/O.T 4.0 3.3 7.3 3.2 2.8 3.1 5.4 3.2 4.1 4.5 3.8 4.3 4.0 4.3 3.7 4.1 4.3 2.7 2.6 1.8 2.3 2.4
CANT. DE INCUM. E.T. EN SEGURIDAD16 21 26 25 29 23 35 29 25 27 19 20 17 18 16 25 24 10 21 9 22 15
ORDENES DE TRABAJO 5 8 4 9 11 9 9 10 8 8 7 7 5 6 5 7 7 6 11 6 11 8
PROMEDIO = INCUM/OT 3.2 2.6 6.5 2.8 2.6 2.6 3.9 2.9 3.1 3.4 2.7 2.9 3.4 3.0 3.2 3.6 3.4 1.7 1.9 1.5 2.0 1.9
CANT. DE INCUM. E.T. EN CALIDAD 4 5 3 4 5 5 14 3 8 9 11 14 7 8 6 4 6 6 10 2 6 9
ORDENES DE TRABAJO 2 4 1 2 2 2 8 1 3 4 6 6 3 4 4 2 3 4 7 2 6 6





































Grafico 12. Para confirmar la efectividad de las medidas remedio, se analiza la reducción del promedio de incumplimientos de los 
estándares de trabajo en seguridad para  compararlo con la cantidad antes de la mejora. Se realiza el análisis, obteniendo una mejora del 
45%.( Reduce la cantidad de incumplimientos después de la mejora). 
ESTANDARES SEGURIDAD ACTUAL DESPUES
PROMEDIO TOTAL
INCUM / O.T 
55.8 9
SEMANAS 17 5

















































































































































































CANTIDAD DE INCUMPLIMIENTO E.T. 20 26 29 29 34 28 49 32 33 36 30 34 24 26 22 29 30 16 31 11 28 24
ORDENES DE TRABAJO 5 8 4 9 12 9 9 10 8 8 8 8 6 6 6 7 7 6 12 6 12 10
PROMEDIO = INCUM/O.T 4.0 3.3 7.3 3.2 2.8 3.1 5.4 3.2 4.1 4.5 3.8 4.3 4.0 4.3 3.7 4.1 4.3 2.7 2.6 1.8 2.3 2.4
CANT. DE INCUM. E.T. EN SEGURIDAD16 21 26 25 29 23 35 29 25 27 19 20 17 18 16 25 24 10 21 9 22 15
ORDENES DE TRABAJO 5 8 4 9 11 9 9 10 8 8 7 7 5 6 5 7 7 6 11 6 11 8
PROMEDIO = INCUM/OT 3.2 2.6 6.5 2.8 2.6 2.6 3.9 2.9 3.1 3.4 2.7 2.9 3.4 3.0 3.2 3.6 3.4 1.7 1.9 1.5 2.0 1.9
CANT. DE INCUM. E.T. EN CALIDAD 4 5 3 4 5 5 14 3 8 9 11 14 7 8 6 4 6 6 10 2 6 9
ORDENES DE TRABAJO 2 4 1 2 2 2 8 1 3 4 6 6 3 4 4 2 3 4 7 2 6 6














































Grafico 13. Para confirmar la efectividad de las medidas remedio, se analiza la reducción del promedio de incumplimientos de los 
estándares de trabajo en calidad para  compararlo con la cantidad antes de la mejora. Se realiza el análisis, obteniendo una mejora del 
41%.( Reduce la cantidad de incumplimientos después de la mejora). 
ESTANDARES CALIDAD ACTUAL DESPUES
PROMEDIO TOTAL
INCUM / O.T 
36.9 6.4
SEMANAS 17 5








































































































































































CANTIDAD DE INCUMPLIMIENTO E.T.20 26 29 29 34 28 49 32 33 36 30 34 24 26 22 29 30 16 31 11 28 24
ORDENES DE TRABAJO 5 8 4 9 12 9 9 10 8 8 8 8 6 6 6 7 7 6 12 6 12 10
PROMEDIO = INCUM/O.T 4.0 3.3 7.3 3.2 2.8 3.1 5.4 3.2 4.1 4.5 3.8 4.3 4.0 4.3 3.7 4.1 4.3 2.7 2.6 1.8 2.3 2.4
CANT. DE INCUM. E.T. EN SEGURIDAD16 21 26 25 29 23 35 29 25 27 19 20 17 18 16 25 24 10 21 9 22 15
ORDENES DE TRABAJO 5 8 4 9 11 9 9 10 8 8 7 7 5 6 5 7 7 6 11 6 11 8
PROMEDIO = INCUM/OT 3.2 2.6 6.5 2.8 2.6 2.6 3.9 2.9 3.1 3.4 2.7 2.9 3.4 3.0 3.2 3.6 3.4 1.7 1.9 1.5 2.0 1.9
CANT. DE INCUM. E.T. EN CALIDAD 4 5 3 4 5 5 14 3 8 9 11 14 7 8 6 4 6 6 10 2 6 9
ORDENES DE TRABAJO 2 4 1 2 2 2 8 1 3 4 6 6 3 4 4 2 3 4 7 2 6 6


































7.- Prevenir la recurrencia del mismo problema 




El equipo documenta todo lo realizado, y entre sus conclusiones destacan las 
siguientes: 
 La reducción de los incumplimientos de los estándares de trabajo que fue 
de 4.08 a 2.36 (promedio de incumplimientos por órdenes de trabajo) lo 
cual representa un índice de mejora del 42%. 
 El hecho de ejecutar un plan de mejora en la empresa da la pauta para ir 
más allá de las expectativas personales, ya que este equipo mejoró la 
relación con el talento humano que ejecuta los trabajos y mejoro el 
cumplimiento de los estándares de trabajo lo cual se refleja en el plan que 
se ejecutó. 
 El equipo presenta el plan y los resultados a la línea de mando, lo que 
ayuda a fortalecer el trabajo y la calidad del servicio que se brinda. 
Para obtener las conclusiones de la mejora integral líneas arriba se realizó una 
medición parcial de las primeras 5 semanas (semana 23, 24, 25, 26 y 27) 
después de ejecutado la 1° mejora. Para efectos de seguir mejorando, se realizó 
una 2° mejora con el Ciclo de Deming que a continuación se describe: 
 
Elaboración del 2° Plan de Mejora 
El equipo lo integran cuatro personas: Quien realiza la investigación y 2 
supervisores de prevención de riesgo. 
 
ETAPA PLANEAR 
1.- Definir el problema 
Se recopilo información de la cantidad de incumplimientos de las 5 primeras 




2.- Buscar todas las posibles causas 
La identificación de las posibles causas se hace mediante una sesión de lluvia o 
tormenta de ideas, en la que se hizo mención anteriormente en la tabla N°2 de la 
página 17, se puede apreciar la lluvia de ideas 
 
3.- Investigar cuál es la causa o el factor más importante 
Para analizar cuáles de las 23 posibles causas son las más importantes, se 
determina mediante las siguientes herramientas: Diagrama de Ishikawa, Matriz de 
relación y Diagrama de Pareto, se hizo mención   en el grafico N°1 de la página 
19 se puede apreciar el diagrama causa – efecto, el gráfico N° 2 La matriz de 
priorización de Holmes página 20, la tabla N°3 de la página 21 las frecuencias de 
las fallas, y el gráfico N° 3, El diagrama Pareto en la página 22. 
 
4.- Considerar las medidas remedio 
Al analizar la naturaleza de cada una de las causas más importante se decide una 
serie de acciones para corregirlas y así mejorar aún más el cumplimiento de los 
estándares de trabajo. 
 Las medidas remedio serán realizadas por el cada supervisor de obra que 
está a cargo de la ejecución de la orden de trabajo en compañía de 1 
supervisor de Prevención de Riesgos, todo direccionado al cumplimiento 
de los Estándares de Trabajo. Se realiza capacitación  en el proceso de 
excavación manual para instalación de redes eléctricas. Se prepara 
presentaciones  impresas sobre los estándares de trabajo que se deben 
cumplir en el proceso de excavación, así mismo se difunde los accidentes 
originados por incumplir las normas de trabajo del proceso de excavación. 
Se exhorta al cumplimiento en todo momento de las normas de trabajo. el 
tiempo utilizado es de aprox. 45 minutos.  
 
 La segunda medida remedio es el uso de equipo móvil y el  aplicativo de 
reporte  en línea para los supervisores. lo cual busca el seguimiento y un 
efectivo control de la orden de trabajo asignada. La finalidad de los 




cumplimiento de los Estándares de Trabajo asimismo el de identificar 
incumplimientos y corregirlos inmediatamente. El reporte se envía al jefe y 
supervisor de prevención de riesgo del área. 
 
ETAPA HACER 
5.- Implantar las medidas remedio 
5.1.- El plan de mejora se realizó en campo donde las cuadrillas de trabajo 




5.2.- Talento humano a cargo del plan de mejora: 
Cinco supervisores de obra. 
Dos supervisores de Prevención de Riegos. 
 
5.3.- Se difunde los Estándares de Trabajo que deben cumplir en el proceso  de 
excavación manteniendo la zona de trabajo señalizada y ordenada así mismo los  
elementos de protección personal, herramientas y equipos con los que deben 
contar y utilizar en todo momento para realizar un trabajo con seguridad.  
 
5.4.- Un total de 110 trabajadores participaron en el programa de difusión del plan 
de mejora en los diferentes contratistas.          
 
 
           
10-nov 11-nov 14-nov 16-nov
CONTRATISTA 1 X
CONTRATISTA 4 X X
CONTRATISTA 6 X
CONTRATISTA 7 X X X
CONTRATISTA 8 X X







Gráfico 14     de personal por contratista 
 
Asistencia de personal por contratista 2° mejora 
 
ETAPA VERIFICAR 
6.- Revisar los resultados obtenidos 
Para confirmar la efectividad de las medidas tomadas, se analizan los siguientes 





















Promedio de mejora del cumplimiento de los estándares de trabajo después 
 
Grafico 15. Para confirmar la efectividad de las medidas remedio, se analiza la reducción del promedio de incumplimientos de los 
estándares de trabajo para  compararlo con la cantidad antes de la mejora. Se realiza el análisis, obteniendo una mejora del 12%. (Reduce 
la cantidad de incumplimientos después de la mejora). 
ESTANDARES DE TRABAJO ACTUAL DESPUES
PROMEDIO TOTAL
INCUM / O.T 
11.8 25
SEMANAS 5 12








































































































































































CANTIDAD DE INCUMPLIMIENTO E.T. 16 31 11 28 24 26 12 18 17 16 16 16 12 16 15 19 14
ORDENES DE TRABAJO 6 12 6 12 10 11 5 8 7 8 7 8 7 8 9 10 7
PROMEDIO = INCUM/O.T 2.7 2.6 1.8 2.3 2.4 2.4 2.4 2.3 2.4 2.0 2.3 2.0 1.7 2.0 1.7 1.9 2.0
CANT. DE INCUM. E.T. EN SEGURIDAD 10 21 9 22 15 9 4 10 11 9 10 7 10 9 12 15 9
ORDENES DE TRABAJO 6 11 6 11 8 5 3 8 6 7 6 5 7 7 9 9 6
PROMEDIO = INCUM/OT 1.7 1.9 1.5 2.0 1.9 1.8 1.3 1.3 1.8 1.3 1.7 1.4 1.4 1.3 1.3 1.7 1.5
CANT. DE INCUM. E.T. EN CALIDAD 6 10 2 6 9 17 8 8 6 7 6 9 2 7 3 4 5
ORDENES DE TRABAJO 4 7 2 6 6 9 5 6 4 4 4 8 2 4 2 3 4






Promedio de mejora del cumplimiento de los estándares de trabajo en seguridad después 
Grafico 16. Para confirmar la efectividad de las medidas remedio, se analiza la reducción del promedio de incumplimientos de los 
estándares de trabajo en seguridad para  compararlo con la cantidad antes de la mejora. Se realiza el análisis, obteniendo una mejora del 
18%.( Reduce la cantidad de incumplimientos después de la mejora). 
 
ESTANDARES SEGURIDAD ACTUAL DESPUES
PROMEDIO TOTAL
INCUM / O.T 
9 17.8
SEMANAS 5 12
















































































































































CANTIDAD DE INCUMPLIMIENTO E.T. 16 31 11 28 24 26 12 18 17 16 16 16 12 16 15 19 14
ORDENES DE TRABAJO 6 12 6 12 10 11 5 8 7 8 7 8 7 8 9 10 7
PROMEDIO = INCUM/O.T 2.7 2.6 1.8 2.3 2.4 2.4 2.4 2.3 2.4 2.0 2.3 2.0 1.7 2.0 1.7 1.9 2.0
CANT. DE INCUM. E.T. EN SEGURIDAD 10 21 9 22 15 9 4 10 11 9 10 7 10 9 12 15 9
ORDENES DE TRABAJO 6 11 6 11 8 5 3 8 6 7 6 5 7 7 9 9 6
PROMEDIO = INCUM/OT 1.7 1.9 1.5 2.0 1.9 1.8 1.3 1.3 1.8 1.3 1.7 1.4 1.4 1.3 1.3 1.7 1.5
CANT. DE INCUM. E.T. EN CALIDAD 6 10 2 6 9 17 8 8 6 7 6 9 2 7 3 4 5
ORDENES DE TRABAJO 4 7 2 6 6 9 5 6 4 4 4 8 2 4 2 3 4































Promedio de mejora del cumplimiento de los estándares de trabajo en calidad después 
Grafico 17. Para confirmar la efectividad de las medidas remedio, se analiza la reducción del promedio de incumplimientos de los 
estándares de trabajo en calidad para  compararlo con la cantidad antes de la mejora. Se realiza el análisis, obteniendo un aumento del 
14%.(No reduce la cantidad de incumplimientos después de la mejora).
ESTANDARES CALIDAD ACTUAL DESPUES
PROMEDIO TOTAL
INCUM / O.T 
6.4 17.5
SEMANAS 5 12



















































































































































































CANTIDAD DE INCUMPLIMIENTO E.T. 16 31 11 28 24 26 12 18 17 16 16 16 12 16 15 19 14
ORDENES DE TRABAJO 6 12 6 12 10 11 5 8 7 8 7 8 7 8 9 10 7
PROMEDIO = INCUM/O.T 2.7 2.6 1.8 2.3 2.4 2.4 2.4 2.3 2.4 2.0 2.3 2.0 1.7 2.0 1.7 1.9 2.0
CANT. DE INCUM. E.T. EN SEGURIDAD 10 21 9 22 15 9 4 10 11 9 10 7 10 9 12 15 9
ORDENES DE TRABAJO 6 11 6 11 8 5 3 8 6 7 6 5 7 7 9 9 6
PROMEDIO = INCUM/OT 1.7 1.9 1.5 2.0 1.9 1.8 1.3 1.3 1.8 1.3 1.7 1.4 1.4 1.3 1.3 1.7 1.5
CANT. DE INCUM. E.T. EN CALIDAD 6 10 2 6 9 17 8 8 6 7 6 9 2 7 3 4 5
ORDENES DE TRABAJO 4 7 2 6 6 9 5 6 4 4 4 8 2 4 2 3 4





























7.- Prevenir la recurrencia del mismo problema 
Estandarizar los procedimientos y documentarlos si las soluciones dieron 
resultado. 
8.- Conclusión 
El equipo documenta todo lo realizado, y entre sus conclusiones destaca:  
La reducción de los incumplimientos de los estándares de trabajo que fue de 2.36 
a 2.08 (promedio de incumplimientos por órdenes de trabajo) lo cual representa 
un índice de mejora del 12%. 
 
2.7.4. Resultados 
En los siguientes gráficos se presenta el promedio de incumplimiento de los 
estándares de Trabajo comparando el antes y después de la 1° y 2°mejorara. El 
promedio se da por la cantidad de incumplimientos divididos entre la cantidad de 
Órdenes de Trabajo ejecutadas, las muestras son semanales. Con la 1° mejora 
medida en las primeras 5 semanas se logra reducir el promedio de 
incumplimientos de 4.08 a 2.36 obteniendo un índice de mejora del 42 % mientras 
que el análisis después de la 2° mejora medida después de 12 semanas se logra 
reducir aún más de 2.36 a 2.08 obteniendo una mejora en 12%. 
     
          
ESTANDARES DE TRABAJO INICAL DESPUES
PROMEDIO TOTAL
INCUM / O.T 
69.4 11.8
SEMANAS 17 5
INCUM/ O.T 4.08 2.36
100% 58%
Indice de mejora del Cumplimiento




ESTANDARES DE TRABAJO INICIAL DESPUES
PROMEDIO TOTAL
INCUM / O.T 
11.8 25
SEMANAS 5 12
INCUM/ O.T 2.36 2.08
100% 88%
Indice de mejora del Cumplimiento







En los siguiente gráficos se presenta el promedio de incumplimiento de los 
estándares de Trabajo en Seguridad comparando el antes y después de la 1° y 
2°mejorara. El promedio se da por la cantidad de incumplimientos divididos entre 
la cantidad de Órdenes de Trabajo ejecutadas, las muestras son semanales. Con 
la 1° mejora medida en las primeras 5 semanas se logra reducir el promedio de 
incumplimientos de 3.28 a 1.8 obteniendo un índice de mejora del 45 % mientras 
que el análisis después de la 2° mejora medida después de 12 semanas se logra 
reducir aún más de 1.8 a 1.48 obteniendo una mejora en 18%. 
 
      








ESTANDARES SEGURIDAD INICIAL DESPUES
PROMEDIO TOTAL
INCUM / O.T 
55.8 9
SEMANAS 17 5
INCUM/ O.T 3.28 1.8
100% 55%
Indice de mejora del Cumplimiento




ESTANDARES SEGURIDAD INICIAL DESPUES
PROMEDIO TOTAL
INCUM / O.T 
9 17.8
SEMANAS 5 12
INCUM/ O.T 1.8 1.48
100% 82%
Indice de mejora del Cumplimiento







En los siguiente gráficos se presenta el promedio de incumplimiento de los 
estándares de Trabajo en Seguridad comparando el antes y después de la 1° y 
2°mejorara. El promedio se da por la cantidad de incumplimientos divididos entre 
la cantidad de Órdenes de Trabajo ejecutadas, las muestras son semanales. Con 
la 1° mejora medida en las primeras 5 semanas se logra reducir el promedio de 
incumplimientos de 2.17 a 1.28 obteniendo un índice de mejora del 41 % mientras 
que el análisis después de la 2° mejora, medida después de 12 semanas no se 
logra reducir si no incrementa de 1.28 a 1.46. 
 
   
  
ESTANDARES CALIDAD INICIAL DESPUES
PROMEDIO TOTAL
INCUM / O.T 
36.9 6.4
SEMANAS 17 5
INCUM/ O.T 2.17 1.28
100% 59%
Indice de mejora del Cumplimiento




ESTANDARES CALIDAD INICIAL DESPUES
PROMEDIO TOTAL
INCUM / O.T 
6.4 17.5
SEMANAS 5 12
INCUM/ O.T 1.28 1.46
100% 114%
NO MEJORA
Indice de mejora del Cumplimiento





2.7.5. Análisis Económico financiero 




En este cuadro se puede apreciar que antes de la mejora en un periodo de 17 
semanas se tuvo la cantidad de 511 incumplimientos que costaron S/.50461.25 y 
después de implementado la mejora también en un periodo de 17, la cantidad de 
incumplimiento disminuyo a 307 obteniendo un recupero de S/. 20145. que fue un 
beneficio parcial, ya que la implementación de la mejora genero un costo de S/. 




SEMANA CANT.  INCUM. ANTES SEMANAS CANT. INCUM. DESPUES
2/5 AL 6/5 20 3/10 AL 7/10 16
9/5 AL 13/5 26 10/10 AL 14/10 31
16/5 AL 20/5 29 17/10 AL 21/10 11
23/5 AL 27/5 29 24/10 AL 28/10 28
30/5 AL 3/6 34 31/10 AL 4/11 24
6/6 AL 10/6 28 7/11 AL 11/11 26
13/6 AL 17/6 49 14/10 AL 18/11 12
20/6 AL 24/6 32 21/11 AL 25/11 18
27/6 AL 1/7 33 28/11 AL 2/12 17
4/7 AL 8/7 36 5/12 AL 9/12 16
11/7 AL 15/7 30 12/12 AL 16/12 16
18/7 AL 22/7 34 19/12 AL 23/12 16
25/7 AL 29/7 24 26/12 AL 30/12 12
1/8 AL 5/8 26 2/1 AL 6/1 16
8/8 AL 12/8 22 9/1 AL 13/1 15
15/8 AL 19/8 29 16/1 AL 20/1 19









S/.   COSTO DE IMPLEMENTACION
S/. BENEFICIO OBTENIDO 
TOTAL
MULTA  2.5 % UIT
VALOR DE LA UIT  2016



































3.1. Análisis descriptivo 
3.1.2. Análisis Descriptivo del Ciclo de Deming 
Se procede al levantamiento de la información mediante la recopilación de datos a 
través de la herramienta propuesta (formato de medición del Ciclo de Deming) 
implantando como meta trazada, mejorar el cumplimiento de los estándares de 
trabajo reduciendo en 50% el promedio de incumplimientos por orden de trabajo. 
Para medir el cumplimiento del Ciclo de Deming debemos tomar en cuenta las 
etapas, los pasos y técnicas del siguiente cuadro. (Fuente Gutiérrez, 2010) 
 
De la misma manera a cada técnica utilizada se le dará una escala de puntuación 
detallada en el siguiente gráfico. 
 
Para medir el índice de cumplimiento en las dos mejoras se realizara aplicando la 
siguiente formula. 
 
% DE CUMPLIMIENTO ESCALA DE PUNTUACION
CUMPLIMIENTO AL 100 % 4
CUMPLIMIENTO  AL 75 % 3
CUMPLIMIENTO  AL 50 % 2
CUMPLIMIENTO  AL 25% 1
NO SE CUMPLIO 0
Analisis de cumplimiento V.I. (Ciclo de Deming)
Indice de Cumplimiento =    P.A. x 100
                                    P.E.
P.A. = Puntaje Alcanzado




Tabla 14   Análisis descriptivo de la implementación 1° mejora 
 
 
         
De este análisis se concluye que el puntaje alcanzado del ciclo de Deming en la 
primera mejora tiene un cumplimiento  de 67. 6%. 
1.- Definir y analizar la magnitud del problema
Recopilación de datos históricos. 4 3
2.- Buscar todas las posibles causas.
Programar reunión con el equipo completo de trabajo 4 3
Técnica de lluvia de ideas. 4 3
Técnica del diagrama de Ishikawa. 4 3
3.- Investigar cual es la causa o el factor más importante.
Programar reunión con el equipo completo de trabajo 4 3
Técnica de la Matriz de Priorización 4 3
Técnica de la tabla de Frecuencias 4 3
Técnica del Diagrama de Pareto. 4 3
Técnica de la Estratificación 4 3
Análisis de los datos obtenidos 4 3
Analizar cómo se relacionan las causas que originan la problemática. 4 3
4.- Considerar las medidas de remedio.
Programar reunión con el equipo completo de trabajo 4 3
Porque es necesario la mejora. 4 3
Cuál es el objetivo a alcanzar con las medidas remedio 4 3
Donde se implementara las medidas remedio 4 3
Cuál es tiempo de aplicar las medidas remedio. 4 3
Quien lo hará y como (1) 4 3
Quien lo hará y como (2) 4 3
PUNTAJE ESPERADO PUNTAJE ALCANZADO
72 54
HACER
5.- Poner en práctica las medidas de remedio.
Seguir el plan elaborado al pie de la letra  e involucrar  a los afectados. 4 3
Dejar funcionar el proceso. 4 3
PUNTAJE ESPERADO PUNTAJE ALCANZADO
8 6
VERIFICAR
6.- Revisar  los resultados obtenidos.
Programar reunión con el equipo completo de trabajo 4 2
Técnica de análisis estadístico para verificar los resultados, comparar antes y después. 4 2
PUNTAJE ESPERADO PUNTAJE ALCANZADO
8 4
ACTUAR
7.- Prevenir la recurrencia del problema.
Estandarizar los procedimientos y documentarlos si las soluciones dieron resultado. 4 2
Si las soluciones no dieron resultado se debe repasar todo lo hecho y aprender de ello. 4 2
8.- Conclusión.
Revisar y documentar el procedimiento seguido y planear el trabajo futuro. 4 3
Si el proyecto es exitoso presentar a los directivos y otras áreas y reconocer a los miembros del equipo. 4 1
Documentar en físico el proyecto para ser adoptado como política de la empresa. 4 1
PUNTAJE ESPERADO PUNTAJE ALCANZADO
20 9
TOTAL  ESPERADO TOTAL  ALCANZADO
108 73
ETAPAS PASOS Y TÉCNICAS A USAR
FORMATO DE MEDICION DEL CICLO DE DEMING
PLANIFICAR
ESCALA DE PUNTUACION
Indice de Cumplimiento =    P.A. x 100
                                    P.E.
P.A. = Puntaje Alcanzado
P.E.  = Puntaje Esperado
Indice de Cumplimiento =    73 x 100 = 67.6 %
                       108
P.A. = Puntaje Alcanzado




Tabla 15   Análisis descriptivo de la implementación 2° mejora 
 
       
De este análisis se concluye que el puntaje alcanzado del ciclo de Deming en la 
segunda mejora tiene un cumplimiento  de 86.1%. Superando a la primera mejora. 
1.- Definir y analizar la magnitud del problema
Recopilación de datos históricos. 4 4
2.- Buscar todas las posibles causas.
Programar reunión con el equipo completo de trabajo 4 3
Técnica de lluvia de ideas. 4 3
Técnica del diagrama de Ishikawa. 4 3
3.- Investigar cual es la causa o el factor más importante.
Programar reunión con el equipo completo de trabajo 4 3
Técnica de la Matriz de Priorización 4 3
Técnica de la tabla de Frecuencias 4 3
Técnica del Diagrama de Pareto. 4 3
Técnica de la Estratificación 4 3
Análisis de los datos obtenidos 4 3
Analizar cómo se relacionan las causas que originan la problemática. 4 3
4.- Considerar las medidas de remedio.
Programar reunión con el equipo completo de trabajo 4 4
Porque es necesario la mejora. 4 4
Cuál es el objetivo a alcanzar con las medidas remedio 4 4
Donde se implementara las medidas remedio 4 4
Cuál es tiempo de aplicar las medidas remedio. 4 4
Quien lo hará y como (1) 4 4
Quien lo hará y como (2) 4 4
PUNTAJE ESPERADO PUNTAJE ALCANZADO
72 62
HACER
5.- Poner en práctica las medidas de remedio.
Seguir el plan elaborado al pie de la letra  e involucrar  a los afectados. 4 4
Dejar funcionar el proceso. 4 4
PUNTAJE ESPERADO PUNTAJE ALCANZADO
8 8
VERIFICAR
6.- Revisar  los resultados obtenidos.
Programar reunión con el equipo completo de trabajo 4 4
Técnica de análisis estadístico para verificar los resultados, comparar antes y después. 4 4
PUNTAJE ESPERADO PUNTAJE ALCANZADO
8 8
ACTUAR
7.- Prevenir la recurrencia del problema.
Estandarizar los procedimientos y documentarlos si las soluciones dieron resultado. 4 3
Si las soluciones no dieron resultado se debe repasar todo lo hecho y aprender de ello. 4 3
8.- Conclusión.
Revisar y documentar el procedimiento seguido y planear el trabajo futuro. 4 3
Si el proyecto es exitoso presentar a los directivos y otras áreas y reconocer a los miembros del equipo. 4 3
Documentar en físico el proyecto para ser adoptado como política de la empresa. 4 3
PUNTAJE ESPERADO PUNTAJE ALCANZADO
20 15
TOTAL  ESPERADO TOTAL  ALCANZADO
108 93
ETAPAS Y PASOS Y TÉCNICAS A USAR
FORMATO DE MEDICIÓN DEL CICLO DE DEMING
PLANIFICAR
ESCALA DE PUNTUACION
Indice de Cumplimiento =    P.A. x 100
                                   P.E.
P.A. = Puntaje Alcanzado
P.E.  = Puntaje Esperado
Indice de Cumplimiento =    93 x 100 = 86.1 %
                        108
P.A. = Puntaje Alcanzado




En el presente análisis se detalla con mayor claridad el índice de cumplimiento 
con respecto a las a las 2 mejoras aplicadas, obteniendo un índice de 






3.2. Análisis inferencial  
3.2.1. Análisis de la hipótesis general 
 
Ha: La aplicación del Ciclo de Deming mejora el cumplimiento de los estándares 
de trabajo en la ejecución de obras eléctricas en una empresa de servicios 
eléctricos Lima - 2017 
Indice de Cumplimiento =    73 x 100 = 67.6 %
                       108
P.A. = Puntaje Alcanzado
P.E.  = Puntaje Esperado 
Indice de Cumplimiento =    93 x 100 = 86.1 %
                        108
P.A. = Puntaje Alcanzado
P.E.  = Puntaje Esperado 
1° mejora 2° mejora
67.6% 86.1%




Para poder contrastar la hipótesis general, es necesario primero determinar si los 
datos que corresponden a la serie del índice del estándar de trabajo antes y 
después tienen un comportamiento paramétrico, para ello se tendrá en cuenta la 
cantidad de las series de datos son en cantidad 17, se procederá al análisis de 
normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro wilk. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 
Tabla 15   Análisis de normalidad de estándares de trabajo antes y después con Shapiro 
Wilk 





Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
V.D.Estandar de trabajo 
(Antes) 
,228 17 ,019 ,824 17 ,004 
V.D.Estandar de trabajo 
(después) 
,180 17 ,144 ,949 17 ,438 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
En la tabla 15, se observa que la significancia del cumplimiento de los estándares 
de trabajo, antes es 0.004 y después 0.438, dado que uno de ellos es menor que 
0.05, por tal motivo y de acuerdo a la regla de decisión, queda demostrado que 
tienen comportamientos no paramétricos. Lo que se quiere es saber el 
cumplimiento de los estándares de trabajo ha mejorado, se procederá al análisis 
con el estadígrafo de Wilcoxon. 
Contrastación de la hipótesis general 
Ho: La aplicación del Ciclo de Deming no mejora el cumplimiento de los 
estándares de trabajo en la ejecución de obras eléctricas en una empresa de 




Ha: La aplicación del Ciclo de Deming mejora el cumplimiento de los estándares 
de trabajo en la ejecución de obras eléctricas en una empresa de servicios 
eléctricos Lima – 2017. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≤ µPd 
Ha:   µPa > µPd 
 
Tabla 16   Comparación de medias del cumplimiento de estándares de trabajo antes y 
después con Wilcoxon 
Estadísticos descriptivos 
 N Media 
Desviación 
estándar Mínimo Máximo 
V.D.Estandar de trabajo 
(Antes) 
17 4,0800 1,03720 2,83 7,25 
V.D.Estandar de trabajo 
(después) 
17 2,1659 ,29994 1,67 2,67 
En la tabla 16, se observa que la media del índice de cumplimiento de los 
estándares de trabajo antes (4.0800) es mayor que la media del índice de  
cumplimiento de los estándares de trabajo después (2.1659), por consiguiente no 
se cumple Ho: µPa ≤ µPd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula de que la 
aplicación del Ciclo de Deming no mejora el cumplimiento de los estándares de 
trabajo, y se acepta la hipótesis de investigación alterna, por la cual queda 
demostrado que la aplicación del Ciclo de Deming mejora el cumplimiento de los 
estándares de trabajo en la ejecución de obras eléctricas en una empresa de 
servicios eléctricos Lima – 2017 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis 
mediante el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de 
Wilcoxon a ambos índices de estándares de trabajo. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  




Tabla 17   Estadísticos de prueba - Wilcoxon 
Estadísticos de pruebaa 




Sig. asintótica (bilateral) ,000 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos positivos. 
 
En la tabla 17, se confirma que la significancia de la prueba de Wilcoxon, aplicada 
al cumplimiento de los estándares de trabajo antes y después es de 0.000, por 
consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta que mejora el cumplimiento de los estándares de trabajo en la ejecución 
de obras eléctricas en una empresa de servicios eléctricos Lima – 2017 
Análisis de la primera hipótesis específica  H1 
Ha1: La aplicación del Ciclo de Deming mejora el cumplimiento de los estándares 
de trabajo en seguridad en la ejecución de obras eléctricas en una empresa de 
servicios eléctricos Lima - 2017.Siguiendo los mismos pasos que en la hipótesis 
general, se establecerá en las hipótesis especificas si los datos del antes y 
después tienen comportamiento paramétrico, teniendo la cantidad de datos 17, se 
usará el análisis de normalidad mediante el estadígrafo Shaprio Wilk.  
 
Regla de decisión:  
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico. 







Tabla 18    Análisis de normalidad de Estándares de seguridad antes y después con 
Kolmogorov Smirnov 





Estadístico Gl Sig. Estadístico gl Sig. 
V.D.Estandar de seguridad 
(Antes) 
,259 17 ,004 ,649 17 ,000 




 ,921 17 ,153 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
En la tabla 18, se puede observar que la significancia del cumplimiento de los 
estándares de trabajo en seguridad, antes es 0.000 y después 0.153, dado que 
uno de ellos es menor que 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de 
decisión, queda demostrado que tienen comportamientos no paramétricos. Lo que 
se desea saber es si el cumplimiento de los estándares de trabajo en seguridad 
ha mejorado, se procederá al análisis con el estadígrafo de Wilcoxon. 
 
Contrastación de la hipótesis específica H1 
Ho1: La aplicación del Ciclo de Deming no mejora el cumplimiento de los 
estándares de trabajo en seguridad en la ejecución de obras eléctricas en una 
empresa de servicios eléctricos Lima - 2017. 
Ha1: La aplicación del Ciclo de Deming mejora el cumplimiento de los estándares 
de trabajo en seguridad en la ejecución de obras eléctricas en una empresa de 
servicios eléctricos Lima - 2017. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≤ µPd 





Tabla 19   Comparación de medias de estándares de seguridad  antes y después con 
Wilcoxon 
Estadísticos descriptivos 
 N Media 
Desviación 
estándar Mínimo Máximo 
V.D.Estandar de seguridad 
(Antes) 
17 3,2812 ,90937 2,56 6,50 
V.D.Estandar de seguridad 
(Después) 
17 1,5735 ,24744 1,25 2,00 
En la tabla 19, se puede observar que la media del índice de cumplimiento de los 
estándares de trabajo en seguridad antes (3.2812) es mayor que la media del 
índice de cumplimiento de los estándares de trabajo en seguridad después 
(1.5735), por consiguiente no se cumple Ho: µPa ≤ µPd, en tal razón se rechaza la 
hipótesis nula de que la aplicación del ciclo de Deming no mejora el cumplimiento 
de los estándares de trabajo en seguridad, y se acepta la hipótesis de 
investigación alterna, por la cual queda demostrado que la aplicación del ciclo de 
Deming mejora el cumplimiento de los estándares de trabajo en seguridad en la 
ejecución de obras eléctricas en una empresa de servicios eléctricos Lima - 2017. 
Para confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis mediante el 
pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de Wilcoxon a 
ambos índices de estándares de trabajo en seguridad. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula  
Tabla 20   Estadísticos de prueba - Wilcoxon 
Estadísticos de pruebaa 




Sig. asintótica (bilateral) ,000 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 




Se ratifica en la tabla 20, la significancia de la prueba de Wilcoxon, aplicada al 
índice de los estándares de trabajo en seguridad antes y después es de 0.000, 
por lo cual y de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la aplicación del Ciclo de Deming mejora el cumplimiento de los 
estándares de trabajo en seguridad en la ejecución de obras eléctricas en una 
empresa de servicios eléctricos Lima - 2017. 
 Análisis de la segunda hipótesis especifica H2 
Ha2: La aplicación del Ciclo de Deming mejora el cumplimiento de los estándares 
de trabajo en calidad en la ejecución de obras eléctricas en una empresa de 
servicios eléctricos Lima - 2017. 
Tal como se realizó anteriormente se comprobará si los datos del antes y después 
tienen comportamiento paramétrico, teniendo 17 datos, se usará el análisis de 
normalidad mediante el estadígrafo Shapiro Wilk.  
Regla de decisión:  
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 
 
Tabla 21   Análisis de normalidad de estándares de calidad antes y después con Shapiro 
Wilk 





Estadístico Gl Sig. Estadístico gl Sig. 




 ,965 17 ,728 




 ,938 17 ,299 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
En la tabla 21, la significancia del índice de estándares de calidad antes es 0.728 




decisión, queda demostrado que tienen comportamientos paramétricos, Por lo 
expuesto, lo que se desea saber es si el índice de estándares de trabajo en 
calidad ha mejorado, se procederá al análisis con el estadígrafo de T- student. 
 
Contrastación de la hipótesis específica H2 
Ho2: La aplicación del Ciclo de Deming no mejora el cumplimiento de los 
estándares de trabajo en calidad en la ejecución de obras eléctricas en una 
empresa de servicios eléctricos Lima - 2017. 
Ha2: La aplicación del Ciclo de Deming mejora el cumplimiento de los estándares 
de trabajo en calidad en la ejecución de obras eléctricas en una empresa de 
servicios eléctricos Lima - 2017. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≤ µPd 
Ha:   µPa > µPd 
Tabla 22   Estadísticas de muestras emparejadas de medias de los estándares de trabajo 
en calidad antes y después con T-Student 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 V.D.Estandar de calidad 
(Antes) 
2,1712 17 ,47664 ,11560 
V.D.Estandar de calidad 
(Después) 
1,4094 17 ,26922 ,06530 
En la tabla 22, ha quedado demostrado que la media del índice de cumplimiento 
de los estándares de trabajo en calidad antes (2.1712) es mayor que la media del 
índice de cumplimiento de los estándares de trabajo en calidad después (1.4094), 
por consiguiente no se cumple Ho: µPa ≤ µPd, en tal razón se rechaza la hipótesis 
nula de que La aplicación del Ciclo de Deming no mejora el cumplimiento de los 
estándares de trabajo en calidad y se acepta la hipótesis de investigación alterna, 




cumplimiento de los estándares de trabajo en calidad en la ejecución de obras 
eléctricas en una empresa de servicios eléctricos Lima - 2017. 
Para saber si el análisis es el correcto, procederemos al análisis mediante el pvalor 
o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de T-student a 
ambos índices de estándares de trabajo en calidad. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
 
 
Tabla 23   Prueba de muestras emparejadas  T-student 











95% de intervalo de 
confianza de la 
diferencia 
Inferior Superior 
Par 1 V.D.Estandar de calidad (Antes) - 
V.D.Estandar de calidad (Después) 
,76176 ,59222 ,14364 ,45727 1,06626 5,303 16 ,000 
 
Se puede observar en la tabla 23, que la significancia de la prueba de T-student, 
aplicada al índice de estándares de trabajo en calidad antes y después es de 
0.000, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la aplicación del Ciclo de Deming mejora el 
cumplimiento de los estándares de trabajo en calidad en la ejecución de obras 







































Según POLO Reyes, Melva y GUZMAN Sifuentes, Alejandro en su estudio 
titulado. Propuesta de Mejora de Estandarización en el Proceso de Calidad de 
Servicio para el Incremento de la Productividad de la Empresa Corporación 
Comercial Jerusalem S.A.C. Llego a la conclusión que con el uso de la  
herramienta de calidad Ciclo de Deming le permitirá mejorar el cumplimiento del 
estándar de calidad en un 25%y el indicador de productividad en un 28%. (Valor 
actual es 50%, valor requerido por el cliente es 100%), mientras que los 
resultados del estudio presentado arrojaron una mejora del 35% (promedio antes 
2.17; promedio después 1.41 – ver tabla 22), por lo tanto coincide en que la 
aplicación del ciclo de Deming mejora el cumplimiento de los estándares en 
calidad, lo cual al respecto (Gutiérrez, 2010, p. 120), describe que el Ciclo de 
Deming es de gran utilidad para estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la 
calidad y productividad en cualquier nivel jerárquico en una organización. 
 
 
En el estudio hecho por ALAYO Gómez, Robert y BECERRA Gonzales, Angie 
titulado Implementación del plan de mejora continua en el área de producción 
aplicando la metodología PHVA en la empresa Agroindustrias Kaizen, se llegó  a 
la conclusión que el plan de capacitación permitió el aumento hasta 72.02% de 
clima laboral mejorando la predisposición del personal para aplicar las nuevas 
herramientas de mejora, mientras que los resultados del estudio presentado 
arrojaron una mejora en  el cumplimiento de los estándares de trabajo reduciendo 
el promedio de incumplimientos hasta el 47% (promedio antes 4.08; promedio 
después 2.16 – ver tabla 16), en base a la capacitación brindada al personal 
operativo, lo cual coincide en que el análisis de la causa raíz de la falta de 
capacitación se hizo a través del Diagrama de Pareto  basado en una sesión de 
lluvia de ideas, Diagrama de Ishikawa y una matriz de priorización realizado por el 
equipo de trabajo; esta herramienta, es adecuada para atacar las causas 
principales de la problemática como lo conceptualiza (Cuatrecasas, quien 
describe que el Diagrama de Pareto es una herramienta para tomar decisiones 
sobre qué cusas hay que resolver prioritariamente para lograr mayor efectividad 




En el estudio realizado por REYES Lozano, Marlon titulado Implementación del 
Ciclo de Mejora Continua Deming para Incrementar la Productividad de la 
Empresa Calzados León en el año 2015, llegó a la conclusión que los índices 
direccionados a la productividad mejoraron en un  25% en la mano de obra y un 
4% en materia prima, lo cual consiguió con la materialización de la 
implementación de un plan de mejora en base al análisis técnico de la realidad 
problemática que incluyo diferentes capacitaciones al personal, mientras que en lo 
referente a las mejoras implementadas, bajo la aplicación de los 8 pasos del Ciclo 
de Deming, los resultados obtenidos indicaron que el plan de capacitaciones 
realizadas contribuyo a mejorar el cumplimento de los estándares de trabajo, esto 
expresado en la reducción del promedio de incumplimientos del 47% (promedio 
antes 4.08; promedio después 2.16 – ver tabla 16), asimismo se mejoró el 
cumplimiento de los estándares de trabajo en seguridad en un 52% % (promedio 
antes 3.28; promedio después 1.57 – ver tabla 19), y en calidad, en un 35% 
(promedio antes 2.17; promedio después 1.41 – ver tabla 22), debido a que los 
trabajadores están motivados  a cumplir los estándares de trabajo, más aun el 
hecho de ejecutar un plan de mejora en la empresa, da la pauta para ir más allá 
de las expectativas personales, ya que el equipo de trabajo mejoro la relación con 
el talento humano que ejecuta los trabajos, y mejoro el cumplimiento de los 
estándares de trabajo lo cual se refleja en el plan que se ejecutó, como lo define 
Gutiérrez (2010), en el primer pasó de la etapa Planear del Ciclo de Deming. Se 
debe tener definido y delimitado la realidad del problema así como los objetivos 













































En consideración a los resultados obtenidos en el presente estudio describimos 
las  siguientes conclusiones 
 
Se determinó que aplicando el Ciclo de Deming se logró mejorar el cumplimiento 
de los estándares de trabajo en un 47%, (ver tabla 16) al reducir el promedio de 
incumplimientos de 4.08 a 2.16 en la ejecución de obras eléctricas en una 
empresa de servicios eléctricos. 
  
Se determinó que aplicando el Ciclo de Deming se logró mejorar el cumplimiento 
de los estándares de trabajo en seguridad en un 52%, (ver tabla 19) al reducir el 
promedio de incumplimientos de 3.28 a 1.57 en la ejecución de obras eléctricas 
en una empresa de servicios eléctricos. 
 
Se determinó que aplicando el Ciclo de Deming se logró mejorar el cumplimiento 
de los estándares de trabajo en seguridad en un 35%, (ver tabla 22) al reducir el 
promedio de incumplimientos de 2.17 a 1.41 en la ejecución de obras eléctricas 


















































En consideración a los resultados obtenidos en el presente estudio se recomienda 
lo siguiente: 
 
La línea de mando liderado por la jefatura,  los supervisores de obra y prevención 
de riesgos del área debe mantener el efecto de las mejoras en el cumplimiento de 
los Estándares de Trabajo, impartiendo y reforzando con capacitaciones 
continuas en la planta de los contratistas así como en campo donde atienden las 
ordenes de trabajo,  el equipo de trabajo debe permanecer, así mismo se debe 
formar nuevos equipos de trabajo para que se dé el efecto multiplicador y se logre 
seguir mejorando hasta llegar a tener cero incumplimientos. 
 
A la empresa de servicios eléctricos, continuar con los  planes de capacitación 
gestionando visitas  en su planta para los nuevos contratistas que iniciaran 
operaciones, con el objetivo de alertar, prevenir hallazgos por incumplimiento de 
los estándares de trabajo. 
 
 
A las empresas contratistas, el compromiso de asumir con responsabilidad la 
mejora continua como parte de su cultura, incluyendo a todos sus colaboradores 
en ella, programando en forma periódicas reuniones que permitan mantener al 
personal motivado, capacitado, instruido en el puesto de trabajo, en las 
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¿De qué manera la 
aplicación del Ciclo de 
Deming permitira mejorar 
el cumplimiento de los 
estándares de trabajo en 
la ejecución de obras 
electricas en una empresa 
de servicios electricos 
Lima - 2017.?
Objetivo General
Determinar como la 
aplicación del Ciclo de 
Deming  mejora el 
cumplimiento de los 
estándares de trabajo en 
la ejecución de obras 
electricas en una empresa 
de servicios electricos 
Lima - 2017.
Hipotesis General
La aplicación del Ciclo de 
Deming mejora el 
cumplimiento de los 
estándares de trabajo  en 
la ejecución de obras de 
distribución eléctricas en 
una empresa de servicios 
electricos Lima - 2017.
Variable 1 / 
Variable 
independiente:
  CICLO DE  DEMING
Tipo de Investigación: 
APLICADA                  
DESCRIPTIVA 
CUANTITATIVA       
LONGITUDINAL
Método: DEDUCTIVO    
Diseño de Investigación:                                       
CUASI EXPERIMENTAL
Población y Muestra
Población: La Población está conformada por 
las ordenes de trabajo  ejecutadas durante un 
periodo de observación de 17 semanas.
Muestra: La muestra está conformada por las 
ordenes de trabajo  ejecutadas durante un 
periodo de observación de 17 semanas. 
Técnicas: Recopilación directa de datos en 
campo que consistirá en el registro de 
comportamientos y situaciones observables a 
los  Incumplimientos de los Estándares de 
Trabajo en Calidad y Seguridad.                                                               
Instrumento: Ficha de reporte de recoleccion 
de datos  en donde se detallara con imágenes 
los comportamient os y situaciones observables 
a los Incumplimientos de los Estándares de 
trabajo en Calidad y Seguridad.           
Técnica de procesamiento de Datos:  En el 
presente estudio de investigación se procede al 
levantamiento de la información mediante la 
técnica de observación directa, con escala de 
medición “razón” ordenando los datos 
obtenidos utilizando el programa Excel. De 
acuerdo al análisis e interpretación en la 
prueba de normalidad y su significancia se 
obtendrá los datos de la serie con  un 
comportamiento paramétrico o no paramétrico, 
para optar por el respectivo estadígrafo, todo 
esto mediante el programa SPSS.
Problema Específico
¿De qué manera la 
aplicación del Ciclo de 
Deming  permitirá 
mejorar el cumplimiento 
de los estándares de 
trabajo en seguridad en la 
ejecución de obras 
electricas en una empresa 
de servicios electricos 
Lima - 2017.?
¿De qué manera la 
aplicación del Ciclo de 
Deming permitirá mejorar 
el cumplimiento de los 
estándares de trabajo en 
calidad en la ejecución de 
obras electricas en una 
empresa de servicios  
electricos Lima - 2017.?
Objetivo Específico
Determinar como la 
aplicación del Ciclo de 
Deming  mejora el 
cumplimiento de los 
estándares de trabajo en 
seguridad en la ejecución 
de obras electricas en una 
empresa de servicios 
electricos Lima - 2017.
Determinar como la 
aplicación del Ciclo de 
Deming mejora el 
cumplimiento de  los 
estándares de trabajo en 
calidad en la ejecución de 
obras electricas en una 
empresa de servicios 
electricos Lima - 2017.
Hipotesis Específico
La aplicación del Ciclo de 
Deming mejora el 
cumplimiento de los 
estándares de trabajo en 
seguridad en la ejecución 
de obras electricas en una 
empresa de servicios 
electricos Lima - 2017.
La aplicación del Ciclo de 
Deming mejora el 
cumplimiento de los 
estándares de trabajo en 
calidad en la ejecución de 
obras electricas en una 
empresa de servicios 
electricos Lima - 2017.
MATRIZ DE CONSISTENCIA
Variable 2 / 
Variable Dependiente:
 CUMPLIMIENTO DE 
LOS ESTANDARES DE 
TRABAJO
INDICADOR DE CUMPLIMIENTO 
DEL CICLO  DEMING
CUMPLIMIENTO DE 
LOS ESTÁNDARES 
DE TRABAJO EN 
SEGURIDAD





INDICADOR DE MEJOR DEL 
CUMPLIMIENTO DE LOS 
ESTANDARES DE TRABAJO EN 
SEGURIDAD
 INDICADOR DE MEJORA  DEL 
CUMPLIMIENTO DE  ESTANDARES 
DE TRABAJO EN CALIDAD  




































































































































































































































































































































































































































































Anexo 27  Validación de expertos 3 
 
 
 
